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La comunicación está involucrada en cualquier actividad que se lleve a cabo, lo que 
permite compartir ideas, costumbres, sentimientos con el resto de personas bajo un 
contexto determinado. 
 
Una sociedad y quienes lo conforman, no  pueden existir sin comunicación, porque 
sería hablar de un ser humano aislado, el cual está limitado en las capacidades puesto 
que no podría comunicar sus conocimientos ni efectos, es por esto que la 
comunicación juega un papel importante tanto en el desarrollo de la sociedad como 
en el desenvolvimiento del ser humano. 
 
En las organizaciones sean de carácter público o privado la comunicación es un 
elemento indispensable para el progreso,  ya que es por medio de ella que la 
institución dará a conocer la misión, visión, objetivos y demás aspectos que forman 
parte suya. 
 
Es importante que dentro y fuera de las organizaciones se revaloricen los procesos 
comunicacionales, y a la comunicación en sí, ya que por un desconocimiento en esta 
área, se pueden perder grandes oportunidades que en un futuro serán de beneficio 
para la institución, dentro de un mercado altamente competitivo. 
 
Este Plan de Comunicación se trabaja a nivel interno en la carrera de Comunicación 
Social de la Universidad Politécnica Salesiana con sede El Girón  con énfasis en una 
mejor comunicación  y servicio a los estudiantes. Dando la importancia necesaria 
para el progreso de los futuros comunicadores.  
 
A nivel interno, se busca fortalecer la comunicación y el servicio al estudiante de la 
Escuela de Comunicación Social de la UPS, tal como lo define el Protocolo. n. 
03/0183, sobre la identidad y políticas de las IUS, dado en Roma el 12 febrero 2003. 
Se pretende incidir en una comunicación participativa, con información y 
orientaciones directas conjugadas con alta tecnología para evitar las largas filas en 
los períodos de matriculación; una mejor utilización de las señales e infraestructura y 
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en general apostar por el mejoramiento de los servicios que presta la Escuela de 
Comunicación al estudiante. 
 
El diagnóstico que se llevó a cabo sobre el proceso del que ingresa por primera vez a 
la carrera de Comunicación Social, sirvió para que se realice un análisis de la 
situación que enfrenta la Escuela en cuanto a las deficiencias comunicacionales, lo 
que en su público genera un desconocimiento de los estudiantes, docentes y personal 
administrativo.  
 
La presente tesis ha sido diseñada en cuatro capítulos, los cuales fueron elaborados 
de manera que convergen para poco a poco ir desarrollando los objetivos del Plan de 
Comunicación Interna para la Escuela de Comunicación Social de la UPS con sede 
El Girón, por lo que se realizó un diagnóstico a estudiantes y docentes de la Escuela 
de Escuela de Comunicación Social de la Universidad Politécnica Salesiana, Sede en 
Quito.  
 
Este trabajo se efectuó por ejes temáticos, por tal razón en su primer capítulo se 
aborda de manera general la historia de la Universidad Politécnica Salesiana, además 
de un análisis comunicacional e institucional, los cuales permitirán conocer aspectos 
importantes de la institución. 
 
El segundo capítulo trata del marco teórico de la tesis,  que aborda los objetivos del 
Plan de Comunicación Interna, además de Estrategias del Plan Comunicacional,  
Planificación de la Comunicación y la Identidad Corporativa. Trata los temas 
englobados en el Diseño de Plan de Comunicación Interna. 
 
El siguiente capítulo está orientado al análisis de las encuestas realizadas a 
estudiantes, docentes que me base en cuanto a mi experiencia como estudiante donde 
tuve varias dificultades empezando desde la primera vez en el propedéutico y en 
ciertos sectores que más adelante se menciona. Además este capítulo cuenta con una 
línea base y las conclusiones de cada una de las respuestas de los encuestados. 
 
El cuarto y último capítulo está orientado a la realización del Plan de Comunicación 
Interna, diseñado en base a un diagnóstico comunicacional previo, además de la 
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aplicación de las encuestas al público interno, para conocer sus inquietudes y 
necesidades en el ámbito comunicacional que se basaron en cuatro ejes principales 
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I. DEFINICIÓN DE LA INSTITUCIÓN.      
 
I.1  QUÉ ES LA UNIVERSIDAD POLITÉCNICA SALESIANA 
 
La Sociedad Salesiana es una institución religiosa, que fue fundada por Don Bosco 
en 1859 para apoyar a la Iglesia Católica, en su afán de dar solución cristiana a los 
problemas  de la sociedad moderna. Don Bosco expresa la orientación específica de 
su plan, definiendo la índole socio-cultural de la escuela concebida por él: “deseo de 
promover la enseñanza secundaria entre la clase popular”1. La presencia salesiana en 
el Ecuador es una realidad a partir de enero de 1888. 
 
Hubo algunos antecedentes para la creación de la Universidad Politécnica Salesiana 
en el Ecuador: 
 
 En el año de 1959 se crea en la ciudad de Quito el Instituto Superior 
Salesiano, como una unidad académica de estudios universitarios en Filosofía 
y Pedagogía para la formación profesional de educadores. Éste Instituto tenía 
la posibilidad de dar títulos (licenciaturas y doctorados).   
 En 1977 inicia las actividades el Instituto Tecnológico Superior en la ciudad 
de Cuenca.  
 
 En 1988 el colegio Técnico Salesiano de Cuenca cambia su razón social a 
Instituto Técnico Superior Salesiano. 
 
 En 1992 se inicia y prepara el proyecto de creación de la Universidad 
Politécnica Salesiana. 
 
 En 1994 se creó la  Universidad Politécnica Salesiana con Sede y Matriz en 
Cuenca, con el visto bueno del Presidente de la República, Arq. Sixto Durán 
Ballén.  
                                                 
1
 BUSTILLO, Basilio. Memorias Biográficas de San Juan Bosco, Central Catequista Salesiana, 
Madrid, 1983, Tomo VII, p. 282. 
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Las nuevas exigencias de la Pastoral Juvenil llevan a la Sociedad Salesiana en el 
mundo a abrirse a la juventud, determinada por un principio de continuidad 
educativa, que exige una prolongación en el acompañamiento, más allá del período 
de la adolescencia, como una voluntad de ofrecer una oportunidad de acceso a la 
universidad a muchos jóvenes en inferioridad de condiciones económicas y sociales, 
como un lugar privilegiado para la orientación vocacional en sentido amplio y 
específico.  
 
En la última década, la Universidad Politécnica Salesiana goza de un crecimiento de 
aceptación popular, de cierto prestigio y de acuerdo con las últimas estadísticas, 
desde su creación, ha habido un crecimiento de 1000 alumnos anualmente en todas 






La universidad nació con el objetivo de formar nuevos profesionales, nuevos seres 
humanos que estén apegados al aporte comunitario y social con un perfil que 
posibilite la transformación de la sociedad a través de nuevas miradas y prácticas de 
vincular a los estudiantes  como profesionales, acompañada de  procesos saludables 
en la sociedad que signifiquen cambios. Lo que se busca es que los  jóvenes  no sean  
meros espectadores y que a futuro sean factores positivos de la transformación social 
de los procesos de la vida cotidiana con los proyectos sociales. Siguiendo un 
proyecto de promoción integral del hombre, orientado a Cristo, hombre perfecto. 
Fieles a la idea de Don Bosco el objetivo es  formar “honrados ciudadanos y buenos 
cristianos”. El desafío de la institución es una  propuesta educativa liberadora, para 
formar actores sociales y políticos con una visión crítica de la realidad, socialmente 
responsables, con voluntad transformadora y dirigida de manera preferencial a los 
pobres. 
 
Se trabaja en ambientes populares y a favor de los jóvenes pobres, la educación  para 
las responsabilidades morales, profesionales y sociales colaborando con ellos y 
contribuyen a la promoción del grupo y del ambiente. Se pensó en una  universidad 
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donde el educando sea el sujeto fundamental de su propia educación, donde los 
programas académicos y las carreras sean solamente medios para formar hombres 
abiertos a la sociedad, mas no carreras cerradas, con la falta de interdisciplinariedad, 
sino donde el estudiante pueda verdaderamente escoger lo que él quiere ser y no lo 
que la universidad quiere que cambie en su formación como estudiante. 
 
Una universidad donde la metodología de la enseñanza permita el desarrollo de los 
valores intrínsecos del ser humano. Donde lo académico no sea el único elemento 
que tenga que prevalecer. Ciertamente que los contenidos son importantes, pero más 
importante es la forma de llegar a poseerlos.  
 
En los últimos años la Universidad Politécnica Salesiana es vista como una 
institución superior, lo que significa un gran logro que empezó hace mucho tiempo 
atrás. Últimamente la gran demanda que existe por parte de los estudiantes que 
quieren continuar con sus estudios,  ha hecho posible que ahora las instituciones sean  
vistas como una  empresa educativa. La Salesiana al ser vista como una institución 
educativa genera  un perfil que tiene bien definido, que se plasma en la generación de 
profesionales que desarrollan una conciencia crítica que implica un compromiso 
social. 
 
 Desde el área de las Ciencia Sociales, la gran mayoría de los docentes están 
comprometidos en un sentido social que le da la fortaleza en todo momento.  
“Los docentes de la Universidad Politécnica Salesiana salen dotados de ciertas 
destrezas hacía el campo profesional”, están listos para enfrentarse al mundo. Pero 
hay un punto débil, el de no haber realizado un seguimiento y un proceso de 
evaluación sistemático de los grados de fortalezas y debilidades que los profesionales 
ejercen en el  campo”2. 
 
Una universidad donde el estudiante tenga la posibilidad de confrontarse consigo 
mismo, que pueda conocer los valores y  limitaciones, donde comprenda la verdadera 
                                                 
2
 TELLO, Edgar, docente de la Universidad Politécnica Salesiana – Quito, entrevista realizada. 
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necesidad del saber. Un espacio donde llegue a apreciar y valorar la necesidad de la 
relación con sus semejantes, donde comprenda que se aprende más compartiendo que 
buscando para sí mismo. Una universidad donde la educación sea más participativa y 
cooperativa, donde el saber no es propiedad del docente, sino que esté abierto a todos 
y todos contribuyamos para acercarse a él. Donde se pueda  aprender juntos, para 
poder despertar en las personas la necesidad de ser para el otro. 
 
El saber no es propiedad de nadie, y todos lo pueden alcanzar. Y por tanto la 
participación y la cooperación tienen que desterrar al docente que lo sabe todo, para 





La visión de la Universidad Politécnica Salesiana fue  inspirada en la fe cristiana, ya 
que  aspira constituirse en una institución educativa de referencia en la búsqueda de 
la verdad, el desarrollo de la cultura, de la ciencia y tecnología, mediante la docencia, 
investigación y vinculación con la colectividad, por lo que se apoya decididamente la 
construcción de una sociedad democrática, justa, equitativa, solidaria, participativa y 
de paz 
La visión de la Universidad Politécnica Salesiana se concreta en los siguientes 
aspectos: 
 
 Una Universidad donde el educando sea el sujeto fundamental de su propia 
educación. Los programas académicos y las carreras sean solamente medios 
para formar hombres abiertos a la sociedad. Ya no carreras cerradas, con la 
falta de interdisciplinariedad, sino carreras donde el estudiante pueda 
verdaderamente escoger lo que él quiere ser y no lo que nosotros queremos 
que sea. 
 
Una Universidad donde la metodología de la enseñanza permita el desarrollo de los 
valores intrínsecos del ser humano. Donde lo académico no sea el único elemento 
que tenga que prevalecer. Los contenidos son ciertamente importantes, pero más 
importante es la forma de llegar a poseerlos. 
14 
 Una Universidad donde los espacios sean menos formales y más familiares. Estudiar 
la posibilidad de hacer de los campos universitarios lugares donde alumnos, 
docentes, administrativos y personal de servicio se sientan en su propia casa.  
 
No hay  procesos perfectos, por lo que viene a ser  un proceso a largo plazo. Antes 
había muchos procesos ideológicos el mismo que es la  formación de los jóvenes,  
por lo que la universidad se ha visto en la necesidad de construir un proceso 
académico sólido. Es un sueño a construir a que la universidad trascienda como un 
líder en la educación nacional y latinoamericana en torno a una formación académica 
para la vida, que sea  para el cambio social y construcción de nuevos seres humanos.  
La universidad está sembrando  un futuro, un sueño distinto con una nueva mirada de 
hacer universidad. 
 
La universidad es  un espacio de responsabilidad académica; Es responsable con las 
personas  que forman parte de ella, tiene una buena expectativa por la parte humana. 
La intensión que tiene la universidad es dirigirse a los sectores menos  protegidos en 
educación como por ejemplo: a los campesinos, indígenas, sectores urbanos, sectores 
marginales, personas  que no tiene dinero y que quieren  hacer universidad, etc. Pero 
para esta intención hay una carga ideológica que es la de formar profesionales 
críticos que construyan procesos sociales. 
 
 Por lo que se interesa en los procesos sociales de transformación de cambio, en 
sociedades más equilibradas, con mejor distribución de riquezas, sociedades más 
equitativas, que en el  sistema de género sea un tema  de equilibrio social. La visión 
que tiene formar profesionales críticos que transformen las cosas que intervengan en 
ellas para darle mejor   estructura social. Se cree que se puede hacer con jóvenes 
formados académicamente, por eso es que los profesionales que se intenta formar en 
la carrera de Comunicación,  es gente que tenga la capacidad de leer las cosas que 
pasan  y la capacidad de construir nuevos procesos, por lo que se deduce que es una 






I.1.3.- ESTRUCTURA ORGÁNICA 
 
La UPS del Ecuador, luego del primer año de implementación y aplicación de la 
Carta de Navegación, experimenta y evidencia algunos resultados preliminares que 
se expresan por una parte en los beneficios obtenidos entre ellos; la vivencia de la 
cultura organizacional, el trabajo cooperativo y de equipo, la importancia de la 
planificación institucional; y por otra en la posibilidad de introducir oportunamente 
modificaciones y cambios que van a contribuir a la mejora y calidad institucional en 
el presente período. 
 
La amplitud, cobertura e interdependencia de las distintas actividades universitarias 
que contiene el Plan Operativo Universitario, hacen explícita la necesidad de contar 
para este nuevo período con un documento que exprese de mejor manera y sobre 
todo con mayor propiedad y pertinencia la realidad institucional caracterizada por 
aspectos de amplitud, adaptabilidad, interdependencia, dinamia y ritmo de desarrollo 
y aplicación de los distintos procesos pertenecientes a la gestión universitaria, los 
cuales en forma simultánea, coordinada, conjunta y desconcentrada de las distintas 
instancias que hacen Universidad. 
 
La estructura de la Universidad Politécnica Salesiana está conformada por los 
siguientes organismos y autoridades: 
 
a) El Consejo Superior. 
b) El Rector. 
c) El Vicerrector. 
d) El Consejo Académico. 
e) Los Vicerrectores de Sede. 
f) El Consejo Directivo Académico de Facultad. 
g) El Decano. 
h) El Consejo de Carrera. 
i) El Director de Carrera. 
j) Los Directores de Departamentos e Institutos. 
La Universidad está constituida por cuatro facultades, las mismas que están regidas 
por el Consejo Directivo Académico de Facultad, presidido por el Decano que son: 
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Facultad de Ingenierías. 
Facultad de Ciencias Humanas y de la Educación. 
Facultad de Ciencias Administrativas y Económicas. 








I.1.4.- CARRERA DE COMUNICACIÓN SOCIAL. 
 
La carrera de Comunicación Social inicia en la ciudad de Quito el 01 de septiembre 
de 1995, en dos modalidades: Presencial y Semipresencial, como una alternativa a 
otras propuestas. La universidad, a través de sus autoridades se vio en la necesidad 
de abrir otros espacios para la comunicación y tomó como identidad y diferencia en 
relación a las otras ofertas la Comunicación – Desarrollo. Esta propuesta generó 
interés que se tradujo en una buena acogida por parte de los jóvenes interesados en 
formarse como profesionales de la comunicación. 
 
 En un primer momento la propuesta tenía una orientación destinada a formar 
profesionales que trabajaran en los aspectos comunicacionales de proyectos 
de desarrollo y gobiernos locales que entendían la comunicación como un 
componente para el desarrollo de los mismos. Se ofertaban dos tipos de 
titulaciones una a mitad de carrera, es decir cumplidos los cuatro primeros 
semestres de Técnico Profesional en Radio o Video y otro completados los 
ochos semestres de Licenciatura en Comunicación Social para el Desarrollo.  
 
 En un segundo momento en el que comenzaron a perderse los objetivos 
iniciales y se empezaba a producir una seguidilla de reformas a la malla 
curricular que finalmente constituyeron una especie de híbrido que 
combinaba ciertas tendencias de la información, en la articulación sistemática 
de áreas y subáreas. 
 
 En otro de  los momentos se retoma el proyecto inicial de Comunicación 
Desarrollo, se superan fallas iniciales y se propone una nueva malla curricular 
que exprese los objetivos. En este momento se influyó en la estructuración  
del proyecto de Comunicación y ya no solo fue Comunicación – Desarrollo 
sino que se abrieron otras especializaciones a través de las menciones de 
Periodismo de Investigación y Producción Multimedial con Orientación 





“La nueva malla con las características indicadas comenzó su vigencia en marzo 
del 2003”. 
 
El objetivo general es formar profesionales  en Comunicación Social con sentido 
científico y ético desde una perspectiva humanista y de compromiso con el desarrollo 
y la transformación hacia una sociedad intercultural equitativa. 
 
La vinculación de este objetivo concuerda con la misión de la Universidad expresada 
en la carta de navegación puesto que prevé una formación no solo vinculada a lo 
científico sino al desarrollo de profesionales formados integralmente como buenos 
cristianos y honrados ciudadanos encaminados a la excelencia humana y académica. 
Desde sus inicios la carrera de Comunicación Social para el desarrollo, ha sido 
objeto de una serie de modificaciones en la concepción y organización de su 
planificación curricular. 
 
La carrera de Comunicación Social fue pensada en primera instancia para 
profesionalizar a personas que trabajaban en comunicación en espacios comunitarios 
cuestión que era cubierta por la modalidad semipresencial que tenía un pensum 
diferente a la modalidad presencial. 
 
En cambio la modalidad presencial acogió a jóvenes graduados de la enseñanza 
media, pero se asumió el reto de formar a estos jóvenes en la idea de la comunicación 
– desarrollo. Los destinatarios de esta propuesta eran de los sectores populares y 
medio bajos. En la actualidad los destinatarios son jóvenes bachilleres de diferente 
clase social (media baja, media media y media alta) que buscan alternativas a las 
tradicionales propuestas de formación en comunicación. 
 
La universidad tiene como reto abrir un espacio para dinamizar los procesos sociales, 
a fin de que los excluidos de la sociedad tengan más espacio en la universidad. El 
comunicador de la Salesiana tiene más sentido social y humano que está reflejado en 
la forma que ha sido educado de acuerdo con  la misión y  visión de la UPS.  
 
Los objetivos que tiene la Universidad Politécnica Salesiana son los de educar en la 
fraternidad a los jóvenes ecuatorianos para la promoción total de sus personas, 
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ofreciéndoles una propuesta que parte de la acogida de sus valores propios y el 
llamamiento a la solidaridad, en el contexto de la comunidad social. 
 
 Formar personas con madurez humana que sepan hacer coherentemente la 
síntesis de ética, vida y cultura, para que actúen en la historia en la línea de la 
justicia, solidaridad y fraternidad, testimoniando los valores éticos más altos 
del hombre. 
 
 Intensificar la conformación de comunidades educativas para desarrollar una 
educación en perspectivas de liberación, que forme a los jóvenes en valores, 
en el conocimiento, en el trabajo y en la participación social. 
 
 Promover el desarrollo de cambios cualitativos en la educación que ofrecen 
los   centros salesianos, con miras a establecer modelos pedagógicos 
alternativos que satisfagan las necesidades de los aprendizajes que favorecen 
la vida personal y social en sus dimensiones auténticas. 
 
Las perspectivas de la carrera de Comunicación Social se enmarcan en constituir un 
proyecto estable  de Comunicación Alternativa que tiene como eje la Comunicación 
– Desarrollo pero que abre a su vez posibilidades hacia el periodismo de 
investigación que es una necesidad imperativa en el campo de la información y la 
formación de productores multimediales que satisfagan las necesidades de material 
en este campo, lo cual es una necesidad y aporte a la incorporación de la 
comunicación a la educación desde una perspectiva educomunicacional. 
 
I.2.- ESTRATEGIAS DE COMUNICACIÓN INTERNA YA EXISTENTES EN  
LA UNIVERSIDAD POLITÉCNICA SALESIANA 
 
La planificación estratégica de la Universidad Politécnica Salesiana, se visualiza 
como una planificación universitaria, fundamentada en la necesidad de dar respuesta 
a las nuevas condiciones de la educación superior ecuatoriana y enmarcada en el 
contexto de las Instituciones Salesianas de Educación Superior, donde la institución 
define la pauta que integra sus objetivos, las políticas y la secuencia de acciones 
principales en un todo coherente.  
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La planificación estratégica en la Universidad Politécnica Salesiana apunta a la 
asignación inteligente de recursos para sacar provecho de las potencialidades 
relativas y a mitigar las debilidades; explotar los cambios que se proyecten en el 
ambiente y a neutralizar las posibles amenazas de los agentes externos. 
 
El análisis situacional de la UPS se ha concretado a través de un estudio del contexto 
interno (fortalezas y debilidades) y el contexto externo (oportunidades y amenazas), 
centrando el esfuerzo en la identificación de los problemas más significativos y 
representativos que son parte de la gestión universitaria, y a la vez en postular una 
alternativa de tratamiento, con el propósito integral de mejorar la calidad de la 
propuesta educativa y el desarrollo institucional. 
 
El contexto interno de la Universidad comprende todas las fuerzas que actúan dentro 
de la institución, con implicaciones específicas para la dirección de un desempeño 
óptimo, tales como: talento humano, infraestructura, recursos financieros, equipos, 
etc, que pueden ser manejados y mejorados por la Universidad y que en un 
determinado momento, en función de su estado, pueden ser considerados como 
fortalezas o debilidades. 
 
El contexto externo comprende varios componentes, entre ellos: el económico, 
político, social, tecnológico y competitivo. 
 
La universidad no tiene definido un plan sistemático de comunicación, lo que sí tiene 
implícito son algunas orientaciones o estrategias que se desarrollan y otras que están 
en estado latente. La comunicación interpersonal es una de las estrategias que   
responde a la relación personal entre docentes, estudiantes, empleados, etc, que en  
alguna forma responden al mismo espíritu que tiene la universidad.  
 
Cuando se plantea que la universidad tiene inspiración desde la  perspectiva de Don 
Bosco  y la perspectiva salesiana plantea como por ejemplo: el patio como un 
espacio  de interrelación de construcción pedagógica, como un espacio de 
comunicación y de diálogo, por medio de significados y sentidos entre los integrantes 
de la comunidad académica.  
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Medios informativos de la UPS 
 
En la universidad se han ido creando ciertos medios de información comunicativa o 
productos como son de conocimiento de los estudiantes: (revistas informativas, de 
análisis o académicas); esto significa,  “un gran esfuerzo pero hay un gran vacío, las 
revistas no tienen un impacto en el lector, por lo que  hay que medir el impacto  que 
causa en los lectores”3. 
 
Las revistas correspondientes a la Universidad como: Alteridad, Utopía, Sophia, 
NotiUPS, entre otras; estas   se caracterizan por la  interacción en la parte formal y 
que han ido mejorando con el pasar de los semestres. Pero estas revistas no tienen un 
proceso académico, ya que falta un proceso pedagógico que debería ser a corto plazo. 
  
La radio interna que maneja la Escuela de Comunicación Social es otro de los 
medios de información con los que cuenta la universidad y es muy bien vista por los 
estudiantes de esta carrera ya que es una alternativa para poder realizar sus primeras 
labores profesionales de cara a la finalización de su carrera.  
   
Los distintos  proyectos institucionales prioritarios por cada línea estratégica 
definidas en la Carta de Navegación del año 2004, se expresan en forma ejecutiva y 
resumida en el documento Plan Operativo Universitario, y de manera precisa y 
detallada, en los planes operativos de las Direcciones del Rectorado, Facultades y 
Sedes, visualizándose los distintos indicadores de logro, tiempos, costos, entre otros, 
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II.      QUÉ ES LA COMUNICACIÓN  
 
La palabra comunicación proviene del latín communis, común. Al comunicarnos 
pretendemos establecer algo en común, con alguien o lo que es lo mismo, tratamos 
de compartir alguna información o idea. 
 
Gran parte de las actividades que realizamos se desenvuelven en torno a la 
comunicación ya sea interpersonal, intrapersonal, grupal o colectiva, de manera que 
podemos compartir ideas, costumbres las cuales son fruto del ser humano con la 
influencia del medio o contexto que nos rodea. 
 
La comunicación es considerada como un hecho social, omnipresente y 
permanente, producto del trabajo y producción humana y también como 
el medio que permite el intercambio de experiencias, conocimientos, 
emociones, pensamientos…4 
  
Los seres humanos pasamos el mayor tiempo de nuestras vidas comunicándonos 
verbalmente o corporalmente y dentro de una organización eso es inevitable, es por 
ello que la comunicación es un elemento necesario para el desarrollo de cualquier 
institución, ya que por medio de ella se puede intercambiar un conjunto de mensajes 
entre las personas que forman parte de la organización y también con el entorno 
donde se está desenvolviendo la misma, ya que sin comunicación no existiría la 
organización ni nada que lo pueda rodearla. 
 
Es imposible hablar de organización sin que primero hubiese mediado un proceso 
comunicativo, ya que éste servirá para conocer la labor que desempeña la institución 
dentro de la sociedad, y de manera conjunta con su público interno podrá llevar a 
cabo sus objetivos por los cuales trabaja una entidad. 
 
La comunicación es un factor significativo para que una organización funcione, 
porque es importante saber cómo se comprendió el mensaje y si el resto de elementos 
                                                 
4
 PEREIRA, Alberto, Semiótica y comunicación, Quito, Científica Agustín Álvarez, 2002,  p. 29. 
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que forman parte del proceso, cumplieron de manera adecuada sus roles, ya que nos 
ayudará a conocer su causaron los efectos esperados tanto en el público externo 
como interno y podremos llegar a cumplir los objetivos de la institución. 
 
Gracias a la comunicación se puede entender que las reacciones van a ser diversas 
porque cada ser humano es diferente y no todos van a entender el mensaje o idea de 
la misma manera, en vista de que intervienen elementos como: El contexto, lenguaje, 
nivel de educación, entre otros. 
 
II.1.  PROCESO 
 
La comunicación como proceso nos permite entender que todos los elementos que 
forman parte de él, son imprescindibles ya que cada uno de ellos cumple una función 
específica al momento de comunicarse. 
 
La comunicación como proceso implica el estudio del fenómeno 
comunicacional desde una visión difusionista; es decir como transmisión 
de mensajes. El interés se centra en la codificación y decodificación que 
realizan los usuarios, cómo se utilizan los canales y los medios de que 




Para una institución, en este caso, la que es objeto de estudio es importante que 
entienda a la comunicación primero como un proceso donde cada elemento cumple 
un papel primordial, ya que si alguno falla no se podrá cumplir el proceso y esto hará 
que la institución no obtenga los resultados esperados. 
 
Es importante definir los componentes del proceso dentro de la institución y tener 
claro cada uno de ellos, porque esto permitirá que no se descuide ningún elemento y 
por ende se le de la importancia necesaria, lo cual sirve para enfocar de mejor 
manera las necesidades y fallas que ha tenido la institución, muchas veces reflejado 
en la falta de estrategias que le permitan dar a conocer su labor y servicios.    
 
Para una institución saber que se comprendió la idea o mensaje como se lo esperaba, 
es un gran paso, porque el tiempo invertido en esto traerá grandes beneficios para el 
desarrollo de la entidad. Esto se puede ver reflejado cuando empieza a haber una 
                                                 
5
 Ibid, pág 34.. 
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mayor cantidad de público externo que el habitual, además que se genera un mayor 
interés por conocer más cerca sobre la institución. 
 
El proceso de comunicación es lineal y está compuesto por los siguientes elementos: 
 
a.- Emisor 
Puede ser una persona o una organización, es quién va exteriorizar la comunicación, 
por ello es importante que al momento en que va a dar a conocer su mensaje este sea 
claro, exacto y sencillo de manera que la reacción producida por el impacto de éste 
sea decisiva y no de paso a una posible resistencia al cambio o cualquier otro 
mecanismo de defensa del receptor. 
 
b.- Mensaje 
Es importante definir lo que se va a decir, conocerlo a fondo para que no haya ningún 
problema o mal entendido al momento de comunicarlo. 
 
El mensaje debe tener credibilidad, o sea que la comunicación establecida por el 
mensaje presentado al receptor, sea real y veraz, de manera que éste descubra 
fácilmente el objetivo de nuestra labor y elimine actitudes pre-concebidas que 
deformaría la información. 
 
También debe ser útil, claro con el fin de que el receptor entienda al contenido del 
mensaje y logre el objetivo que ha establecido el emisor. 
 
Es necesario que el mensaje sea continuo y consistente, esto con el fin de que el 
mensaje sea captado totalmente y si es preciso, utilizar la repetición de conceptos, 
para que de esta manera se pueda penetrar en la mente del receptor para vencer las 





Por canal de comunicación se concibe el vehículo o medio que transporta los 
mensajes: memorandos, cartas, teléfono, radio, periódicos, revistas, conferencias, etc. 
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En una organización y en cualquier circunstancia  es importante elegir el medio más 
adecuado para transmitir la información y esto dependerá de lo que desee comunicar, 
a quiénes va dirigido y las condiciones que se necesitan para que se establezca una 
mejor comprensión del mismo.     
 
d.- Receptor 
Es la persona que recibe y capta la información transmitida; es por esto que debe 
tener en cuenta que en toda recepción puede existir cierto rechazo, sobre todo cuando 
las informaciones llevan a algún cambio de lo que se tiene establecido en el medio en 
que se desenvuelve. 
 
Antes de que esto suceda el mensaje debe ser decodificado (comprendido) por el 
receptor, lo cual requiere de las habilidades, actitudes, conocimientos previos sobre 
el tema, lo que permite saber el alcance del mensaje y si tuvo o no el impacto y la 
respuesta esperada por el emisor. 
 
e.- Retroalimentación 
Es la contestación o respuesta al mensaje que se ha dado a conocer por el emisor y 
juega un papel significativo en la comunicación ya que nos dice como se están 
interpretando los mensajes y saber si esta teniendo el efecto deseado. 
 
La comunicación y su proceso son imprescindibles en una institución ya que sirve 
para conocer la labor que desempeña la institución dentro de la  sociedad, y de 
manera conjunta con su público interno podrá llevar a cabo sus objetivos para los 
cuales trabaja una entidad, además que facilitará las relaciones entre los miembros 
que laboran en la institución y con el público externo se podrá conocer las 
necesidades y expectativas en cuanto a la institución.   
 
II.2. COMUNICACIÓN INSTITUCIONAL 
 
“La comunicación institucional es un término que surge a raíz del gran interés que 
existe por el estudio de las instituciones y de su importancia en la sociedad actual”.6 
                                                 
6
 MURIEL, María Luisa y ROTA, Gilda, Comunicación Institucional,Enfoque social de relaciones 
públicas, Quito, Andina, Colección Inti Yan, CIESPAL, 1980, p. 23. 
27 
Las instituciones existen para satisfacer las necesidades de la sociedad, ya que la 
razón misma de cualquier organización son los fines para los cuales fue creada. 
Dentro de las organizaciones las personas que se desempeñan en ella trabajan para un 
objetivo en común que es el logro de los objetivos de la organización, además de 
satisfacer las necesidades de los beneficiarios. 
 
Una institución es “una estructura relativamente permanente de pautas, roles y 
relaciones que las personas realizan según determinadas formas  sancionadas y 
unificadas, con objeto de satisfacer necesidades sociales básicas”.7 
 
Para que se puedan llevar a cabo dichos objetivos se debe entender a la institución 
como un sistema organizado en la que cada elemento que forma parte de este sistema 
cumple una función, de manera que se pueda lograr las metas establecidas dentro de 
la organización. 
 
La institución u organización concebida como un sistema creado para la 
consecución de un objetivo o conjunto de objetivos necesita de un sistema 
de comunicación que organice, coordine y haga eficientes los procesos de 
comunicación, posibilitando así a la institución al realizar sus propósitos. 
Este sistema de comunicación impondrá orden, eficiencia y sentido a lo 




La institución es vista como un sistema en la que cada elemento que forma partte de 
ella desempeña un papel importante, con el objetivo de llevar a la organización a un 
buen desenvolvimiento y desarrollo, la cual esta, “constituida por diversos 
subsistemas que son, por ejemplo, todos los departamentos de la organización y por 
numerosos componentes que son los individuos que la integran”.9  
El uso correcto de la comunicación dentro de las instituciones permite que se pueda 
dar a conocer los diversos servicios que brinda  a la sociedad, ya que al ser un 
sistema coordinador podemos cumplir de mejor manera con los objetivos planteados 
y las actividades que se llevan a cabo para lograr dichos objetivos serán más 
acertadas. 
 
                                                 
7
 FITCHER, Joseph, H. Sociología, Barcelona-España, Herderd, 1974, p. 248. 
8
 MURIEL, María Luisa y ROTA, Gilda, Comunicación Institucional, Enfoque social de relaciones 
públicas, Quito, Andina, Colección Inti Yan, CIESPAL, 1980, p.  29. 
9
 Ibid, pág 39.  
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La comunicación es entendida como un conjunto de técnicas y 
actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se 
dan entre los miembros de las organización, entre la organización y su 
medio; o bien influir en las opiniones, aptitudes y conductas de los 
públicos internos y externos de la organización, todo ello con el fin de 





En la comunicación institucional los procesos se inician en la institución, la cual da a 
conocer cierto mensaje , es importante que sea claro, conciso, para que llegue de la 
manera más directa posible, y que el efecto que se desea producir sea el previsto en 
sus públicos, porque el objetivo es comunicar de manera que ambas partes cumplan 
sus fines. 
 
Para que el mensaje sea efectivo  es necesario que este tenga ciertos elementos que 
van de acuerdo al público al cual deseamos llegar, con el fin de producir efectos en el 
público externo. 
 
Antes de que cualquier sistema de comunicación institucional de salida 
a un mensaje, dicho sistema debe determinar cual es la constitución del 
otro sistema a cualquier afectar con objeto de diseñar y transmitir 
adecuadamente los mensajes. Es decir, todo mensaje debe cifrarse en 





También es importante nombrar que la comunicación es un elemento importante en 
cualquier tipo de organización, ya que facilita las relaciones tanto con el público 
interno como externo, lo que permite conocer las expectativas en cuanto al 




II.3.- COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL 
 
En la actualidad la comunicación se ha convertido en un elemento indispensable para 
que se desarrolle y se conserve una organización, porque gracias al intercambio de 
información entre sus públicos se puede conocer sobre lo que ellos desean tanto en el 
ambiente de trabajo y lo que espera el público externo en cuanto al servicio que les 
                                                 
10
 MARTÍNEZ DE VELASCO, Alberto y NOSNIK, Abraham, Comunicación Organizacional, 
México, Trillas, 1991, p. 40. 
11
 Ibid, pág 51. 
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brinda. Es importante que en las organizaciones se tome en cuenta estos factores 
porque de esta manera se podrá mantener y aumentar su credibilidad algo muy 
importante en estos tiempos donde existe un gran mercado y una gran competencia. 
 
La comunicación es uno de los factores determinantes en el 
funcionamiento de las organizaciones sociales, es una clave en la 
organización y juega papel primordial en el mantenimiento de la 
institución. Su actividad es posible gracias al intercambio de información 
entre los distintos niveles y posiciones del medio; entre los miembros se 
establecen patrones típicos de comportamiento comunicacional en 






El sujeto, al ser generador de la comunicación, cuando ingresa a una organización 
pasa a formar parte de ésta. Perdiendo su carácter de actor individual, en vista de que 
forma ya de un colectivo, que en este caso sería la organización para la cual trabaja y 
que por medio de ella emitirá mensajes en beneficio de la entidad, peo para entender 
de mejor manera el término organización se puede definirlo. 
 
“Organización es el proceso para comprometer de dos o más personas para que 
trabajen juntas de manera estructurada con el propósito de alcanzar una meta o una 
serie de metas específicas”13, lo cual permitirá que la entidad salga adelante, 
realizando un trabajo en equipo a través de la orientación de los mismos objetivos. 
 
Las organizaciones se catalogan según el tipo de función que realicen, como por 
ejemplo: empresarial, comercial, educativa, cultural y de salud, entre otras; donde las 
personas conviven e interactúan con otros individuos de acuerdo con los espacios de 
normas de la institución. 
 
La comunicación en la organización permite crear vínculos entre los miembros de la 
institución, lo que posibilita trabajar por los mismos objetivos; además de ayudar a 
divulgar los principios de la institución (misión, visión, objetivos, etc), que da paso a 
fijar las reglas del juego a partir de las cuales se genera el lenguaje y la cultura de la 
organización. 
 
                                                 
12
 www.monografias.com/trabajos3/investcomun/investcomun.shtml. Leonardo Enrique Sagayo, 
Septiembre de 2008. 
13
 Stoner James y otros, Administración, México, Prenticemay American, 1996, pág 32 
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En la organización al producirse esta interrelación con el medio que la rodea necesita 
de un medio que le permita coordinar y organizar, es aquí donde la comunicación 
organizacional facilita los espacios de interrelación, ya que permite un intercambio 
de información; lo que amplía la posibilidad de soluciones creativas y al mismo 
tiempo, que se puede ser creativo; además ayuda a desarrollar destrezas para obtener 
y generar información, porque el favorecer la comunicación entre la gente, ayuda 
también a desarrollar otros mecanismos que llevan a una mejor comunicación, para 
que en el ambiente de trabajo no surjan tensiones negativas, como ocurre en algunas 
instituciones donde no se da apertura al resto del equipo que conforma la institución, 
lo que provoca que se creen situaciones hostiles y egoístas, algo que no favorece a la 
organización. 
 
Esta comunicación permite crear identidad entre el individuo y la institución, lo cual 
se puede lograr al transmitir un mensaje claro de la organización para su público 
interno, para que de esta manera se eviten problemas a futuro, ya que algo muy 
frecuente que sucede en las instituciones ya sean públicas o privadas son los mal 
atendidos o rumores, para evitar esto es necesario que exista una buena 
comunicación y que se trate de conocer las expectativas de las personas que laboran 
en la institución. 
 
Por medio de esta comunicación se puede lograr sentido de pertenencia y además 
generar autoestima dentro de la organización para que el personal se desenvuelva de 
mejor manera y con esto alcanzar los resultados esperados y lograr las metas 
propuestas. 
 
Varios autores afirman que el fin último de la comunicación organizacional es 
generar solidez de imagen corporativa, afianzar la identidad organizacional, lograr 
una identificación universal mediante el uso adecuado, oportuno y razonable de los 







II.4.  LA COMUNICACIÓN EN LA ORGANIZACIÓN 
  
La comunicación en una organización puede producirse de manera vertical u 
horizontal. 
 
a.- Comunicación vertical.- Se divide en: dirección ascendente y descendente. 
 
Ascendente.-  Dicha comunicación se da en los empleados o subordinados hacia las 
gerencias. Se la usa para proporcionar retroalimentación al área de gerencia, con el 
fin de informar sobre los progresos, problemas, sobre las necesidades de los 
empleados en relación a sus puestos, el cómo se sienten en relación a sus compañeros 
de trabajo y en la institución. Esto sirve para evitar los malos entendidos dentro de la 
organización. 
 
Descendente.- Se produce a nivel del grupo u organización a un nivel más bajo. Es 
empleado por los líderes de grupos y gerentes para asignar tareas, instrucciones, 
metas, además para dar a conocer problemas que necesitan atención. Ejemplo: 
Asociación de Empleados. 
 
Ambas direcciones sin importantes para lograr los objetivos propuestos ya que se 
plantea una comunicación donde el punto de vista del empleado puede ser un gran 
aporte para la organización, pero muchas no la toman en cuenta porque consideran 
que afectaría el rendimiento laboral. 
 
b.- Comunicación horizontal.- Se produce cuando dos o más miembros de una 
organización cuyos puestos están al mismo nivel intercambian información. Es 
considerada una comunicación positiva, ya que es ágil e informal.   
 
 
II.5. COMUNICACIÓN INTERNA 
 
La comunicación interna está determinada por la interrelación que se desarrolla entre 
el personal de la institución. El clima organizacional dentro de una institución se 
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puede definir como la calidad duradera del entorno interno que tienen sus miembros; 
lo cual influye en su comportamiento.  
 
La comunicación interna se “refiere al conjunto de acciones que se generan y 
ejecutan dentro de la organización para la creación y mantenimiento de las óptimas 
relaciones con y entre miembros de las misma”.14 
 
Dicha comunicación permite lograr resultados positivos a favor de la organización ya 
que permite la motivación y la integración de los empleados, mejoras productivas, 
disminución de los problemas laborales, además de una mejor condición de trabajo. 
 
La interrelación personal puede ser catalogada de acuerdo a su tipología en:  
 
 Formal: Es aquella comunicación cuyo contenido está referido a aspectos 
laborales. En general, ésta comunicación utiliza la escritura como medio 
comunicados,  etc. La velocidad es lenta debido a que tiene que cumplir 
todas las formalidades burocráticas. 
 
 Informal: Es aquel tipo de comunicación cuyo contenido, a pesar de ser de 
aspectos laborales, utiliza canales no oficiales. (Reunión alrededor del 
botellón de agua, encuentros en los pasillos, etc.). Es más veloz que la 
formal.  
 
 Vertical: Es aquella comunicación que se genera en las áreas directivas de la 
institución y desciende utilizando los canales oficiales. En una 
comunicación corporativa óptima, debería existir la comunicación vertical 
ascendente. 
  Horizontal: Se desarrolla entre los empleados de un mismo nivel 
corporativo. Muy pocas veces utiliza los canales oficiales y es totalmente 
informal. También es conocida como comunicación plana.  
 
                                                 
14
 MURIEL, María Luisa y ROTA, Gilda, Comunicación Institucional, Enfoque social de relaciones 
públicas, Quito, Andina, Colección Inti Yan, CIESPAL, 1980, p.  37. 
. 
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 Rumores: Es la comunicación informal que recorre la institución sin respetar 
canales y a la velocidad de la luz. 
 
 
II.6. COMUNICACIÓN EXTERNA 
 
La comunicación externa permite que la organización tenga contacto con el medio 
que lo rodea, de manera que puede conocer a los públicos a los cuales ella se dirige. 
Es muy importante no perder de vista esta comunicación ya que ella facilitará las 
relaciones con su público de manera que se pueda crear una imagen estable y 
positiva. 
 
“La comunicación externa son las comunicaciones  dirigidas a públicos externos son 
el fin de mejorar y mantener las relaciones públicas y así proyectar mejor la imagen 
corporativa de la organización”.15 
 
Esta comunicación permite que la organización se de a conocer dentro de la 
comunidad, haciéndose comprender, a través de sus objetivos, misión, visión, entre 
otros, que beneficios puede brindar, a través de la creación de vínculos que pueden 
beneficiar a ambas partes, algo muy importante, porque por medio de estas 
relaciones, la organización podrá conocer cuales son las necesidades del público en 
este caso externo. 
 
El mensaje que se emita deber ser elaborado teniendo en cuenta el interés y el nivel 
cultural del público al cual va dirigido, porque en caso contrario, para muchos 





El público se entiende a todo grupo social con un interés determinado y a veces 
también, con un nivel cultural específico, el cual es considerado de vital importancia 
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 www.monografias.com/trabajos3/investcomun/investcomun.shtml. Leonardo Enrique Sagayo, 
Septiembre de 2008. 
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para una organización o institución ya que es a través de ellos como pueden existir 
dentro de la sociedad. 
 
“Los públicos son aquellos individuos o sistemas sociales que están vinculados en 
mayor o menor grado a la institución dado que la afectan, son afectados por ella, o 
esta afectación es mutua en función del logro de los objetivos de ambos”16. 
 
Para cualquier institución u organización ya sea social, empresarial, entre otros, los 
públicos son elementos necesarios, porque sin ellos no existiría organización, ya que 
son la vida de las organizaciones porque es por medio de ellos que una institución 
puede aparecer en una sociedad y puede convertirse en una entidad estable y exitosa. 
 
La organización no debe dejar jamás a un lado al público ya que provocaría un 
fracaso rotundo para la institución, porque no está dando la importancia necesaria a 
las persona que llevaron al éxito de la institución, y eso muchas veces sucede por el 
desconocimiento y por la falta de relación entre los miembros que conforman la 
organización. 
 
Los públicos de una organización o institución se clasifican en dos grupos: Público 
Interno y Público externo. 
 
 
II.7.1. PÚBLICO INTERNO 
 
Se conoce como público interno a los grupos sociales afines que integran el 
organigrama de la institución. Así por ejemplo: los accionistas, directivos; 
funcionarios, empleados entre otros. 
Los públicos internos están formados por las personas que se encuentran 
directamente vinculadas a las institución en virtud de que la constituyen a manera de 
componentes individuales. Estos públicos se ubican, por lo tanto en lo que pudiera 
concebirse como el interior de la institución. 
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 MURIEL, María Luisa y ROTA, Gilda, Comunicación Institucional, Enfoque social de relaciones 




El vínculo que se instaura entre la institución y los públicos es fuerte, ya que se llega 
a formar un grado de dependencia, lo que lleva a que se  trabaje para la consecución 
de los objetivos para los cuales se creó la institución, con el fin de que el beneficio 
sea para todo el grupo que colaboró para que esto se lleve a cabo. 
 
Esta dependencia proviene del hecho de que la institución requiere de sus 
componentes individuales para1) logro de los objetivos y 2) en su última 
instancia para su misma supervivencia como sistema. Esta fuerte 
interdependencia entre el sistema institución y sus partes se constituye de 
alguna manera en el origen y la razón de ser la relación entre ambos y da 
lugar a la necesidad de mantenerla y optimizarla
17
.    
 
Para que se encamine de forma correcta y adecuada la institución y de manera 
conjunta con su público interno es necesario que exista una coordinación ya que de 
esta manera se podrá aprovechar de mejor los recursos  humanos, técnicos entre 
otros, porque así el tiempo va a ser utilizado al máximo y podrá llevar a la institución 
al éxito. 
 
Por medio de la coordinación se logrará conocer las expectativas de la organización y 
su público interno, ya que al producirse el intercambio de información se podrá 
conocer la relación que se da entre ambos y así orientar a dicha relación a un sentido 
beneficioso para la institución y sus públicos internos, con el fin de que también se 
tome en cuenta el punto de vista del personal administrativo, para que se sienta 
tranquilo y seguro en su ambiente de trabajo donde la institución lo respalda y hace 
vales sus opiniones. 
 
II.7.2. PÚBLICO EXTERNO 
 
Los públicos externos, son todos aquellos grupos sociales que tienen un determinado 
interés que vincula a sus miembros entre sí y que no forman parte del organigrama de 
la institución. 
“Los públicos externos son aquellos individuos o sistemas sociales que forman parte 
del medio ambiente externo del sistema institución y que lo afectan y/o son afectados 
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 Ibid, pág 269 
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por él, en mayor o menor grado, en función del logro de los objetivos de ambos 
(institución y públicos)”18. 
 
Los públicos externos de una institución son numerosos, pero no debe perderse de 
vista que alguno de ellos interesan más que otros a la institución en cuestión. Toda 
institución tiene diferentes públicos, ya que cada institución es creada con diversos 
fines y por ende el público va a variar. Es importante saber definir nuestro público 
externo ya que gracias a esta identificación se podrá utilizar estrategias 
comunicacionales acorde a las características del público y podrá elaborar un 
mensaje adecuado, que cause los efectos esperados por la institución. 
 
La comunicación que se da entre la institución y sus públicos externos radica en que 
a través de ella la institución entra en contacto con su medio ambiente. Es 
precisamente de este medio ambiente en donde la institución obtiene los insumos 
necesarios para el desarrollo de sus funciones”.  
 
 A través de este contacto que se da entre la institución y sus públicos internos se 
podrá determinar las características, sus necesidades y las expectativas en cuento al 
servicio que la institución le ofrece, estos insumos ayudarán a la institución a 
encaminarse de mejor manera para cumplir los objetivos planteados y a tratar de no 
caer en errores que le podrían costar la estabilidad y credibilidad a la institución. 
 
Es importante para los públicos externos proyectar una imagen positiva en dichos 
públicos haciendo que los mismos experimenten simpatía hacia nuestra institución y 
nos brinden su apoyo y comprensión, esto será gracias al trato que se mantenga con 
ellos, donde se les de la importancia que se merecen y se tomen en cuenta también 
sus sugerencias, con el fin de mejorar la institución y los servicios  que brinda. 
 
La imagen de la institución frente a sus públicos externos, es decir la 
representación mental cognitiva-afectiva que estos públicos tengan de la 
institución, es en gran medida producto de la calidad de la relación que se 
establece entre ambos. Debido a que dicha relación se produce 
fundamentalmente a través de la comunicación externa, puede decirse que 
ésta influye en la calidad de la relación y por ende en la imagen que de la 
institución se formen estos públicos
19
.   
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 Ibid, pág 305 
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 Ibid, pág 306. 
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Es importante que a través de un diálogo permanente se pueda lograr, la 
concordancia de intereses entre la organización y sus diversos públicos para 
beneficio de ambas partes. Es por esto que la comunicación no pueda faltar en una 
institución porque será el medio para saber cuales son las necesidades y de que 
manera puede aportar para que la institución progrese y en cuanto al público externo 
para que los servicios que ofrece la entidad sean los que espera este público. 
 
II.8. POLÍTICAS DE COMUNICACIÒN 
 
“La política es un conjunto de prescripciones tanto positivas como negativas de 
comportamiento social  en relación con unos fenómenos, problemas o procesos 
datos”20. Dichas políticas pueden instituirse por entidades sociales, ya sea pública o 
privada las cuales están consentidas para llevar a cabo sus preceptos en su ámbito de 
desempeño. 
 
“Una política de comunicación es el conjunto sistemático, orgánico y explícito de 
principios y normas de organización, acción, control, evaluación y corrección, 
diseñado por y para beneficio de la institución y de la coherente hacia el mejor 
aprovechamiento social de los procesos, mecanismos y sistemas de comunicación”21. 
 
 
II.9. ESTRATEGIAS DEL PLAN COMUNICACIONAL 
 
 La planificación estratégica de la Universidad Politécnica Salesiana, se visualiza 
como una planificación universitaria, fundamentada en la necesidad de dar respuesta 
a las nuevas condiciones de la educación superior ecuatoriana y enmarcada en el 
contexto de las Instituciones de Educación Superior; donde la institución define la 
pauta que integra sus objetivos, las políticas y la secuencia de acciones principales en 
un todo coherente. 
  
                                                 
20
 BELTRÁN, Luis Ramiro, Las Políticas Nacionales de Comunicación en América Latina, 
Documento No 17, p. 295. 
21
 CAPRILES, Oswaldo, Políticas de Comunicación en América Latina, 1979, p. 78. 
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La planificación estratégica en la Salesiana apunta a la asignación inteligente de 
recursos, sacar provecho de las potencialidades relativas y a mitigar las debilidades; 
explotar los cambios que se proyecten en el ambiente y a neutralizar las posibles 
amenazas de los agentes externos. 
 
El análisis situacional de la Universidad se ha concretado a través de un estudio del 
contexto interno (fortalezas y debilidades) y el contexto externo (oportunidades y 
amenazas), centrando el esfuerzo en la identificación de los problemas más 
significativos y representativos que son parte de la gestión universitaria, y a la vez en 
postular una alternativa de tratamiento, con el propósito integral de mejorar la 
calidad de la propuesta educativa y el desarrollo institucional. 
 
El contexto interno: en la universidad comprende todas las fuerzas que actúan dentro 
de la institución, con implicaciones específicas para la dirección de un desempeño 
óptimo, tales como: talento humano, infraestructura, recursos financieros, equipos, 
etc, que pueden ser manejados y mejorados por la Universidad y que en un 
determinado momento, en función de su estado, pueden ser considerados como 
fortalezas o debilidades. 
 
El contexto externo: comprende varios componentes, entre ellos: el económico, 
político, social, tecnológico y competitivo.  
- Económico: el componente económico señala la distribución y el uso que se 
hace de los recursos en el conjunto de la sociedad. 
- Social: el componente social describe las características de la sociedad en la que 
se desenvuelve como Universidad. 
- Político: el componente político, tiene que ver con las actitudes ejercidas por los 
distintos grupos de poder, al clima que regula su posicionamiento en la sociedad. 
Es un componente legal que consiste en hacer alusión a leyes que regulan el 
accionar institucional. 
- Tecnológico: el componente tecnológico, incluye las nuevas maneras de abordar 
con eficiencia y eficacia las funciones y áreas que conforman la institución. 
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- Competitivo: el componente competitivo, tiene que ver con lo que hacen o 
proyectan hacer las universidades locales, nacionales e internacionales. 
En términos operativos, el FODA institucional es el resultado de la integración de 
los FODA realizados en las Sedes de Cuenca, Guayaquil y Quito, actividad que 
tomó en cuenta las siguientes funciones: 
 Función docencia 
Constituye la principal práctica en la formación universitaria y abarca e integra 
todas las demás actividades académicas. La docencia universitaria comporta una 
triple referencia con el profesor y los estudiantes, con la misma ciencia y con la 
sociedad en la que se inscribe; su desarrollo propiciará el mejoramiento de cada 
una de estas orientaciones. 
 Función investigación 
La formación universitaria, por su específico carácter científico, se basa 
fundamentalmente, en la producción de conocimientos científicos y tecnológicos. 
Es por medio de la investigación que la Universidad puede contribuir mejor al 
conocimiento y solución de los grandes problemas de la sociedad y a mejorar el 
propio quehacer académico de la formación de estudiantes y docentes. 
Función vinculación con la Colectividad 
La vinculación con la colectividad será asumida como una responsabilidad tanto 
académica como social del quehacer universitario, y el referente más sensible de 
su inserción en la sociedad. 
Gestión académica 
El desarrollo académico de un centro de estudios de nivel superior supone la 
progresiva y creciente institucionalización de los procesos que se ejecuten en 
función del cumplimiento, cada vez más aproximado, a su misión. 
 
 Gestión administrativa 
Potencia, norma y garantiza el desarrollo profesional y ocupacional del personal 
administrativo y de servicio, valorando y estimulando los méritos, la capacitación, 
responsabilidad y el sentido de pertenencia institucional. Todo el personal 
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administrativo y de servicio está llamado con su ejemplo y conducta, a elevar el 
nivel ético, científico, cultural y religioso de la UPS y cumplir las políticas y 
estrategias institucionales para mejorar la calidad de la gestión administrativa y 
académica de la misma. 
Gestión financiera 
Considerando la importancia del ámbito económico en el desarrollo de las 
organizaciones y en la consecución de sus objetivos, la gestión financiera reflejará 
un manejo inteligente de los recursos económicos que dispone la institución y de 
la búsqueda de los mismos, mediante la utilización pertinente de las técnicas 
financieras. 
Área pastoral 
Constituye el eje transversal de toda la actividad universitaria salesiana que 
orienta las distintas realizaciones prácticas de la presencia salesiana en el campo 




- DOCENCIA: Mejorar la función docente a través de la incorporación inteligente de 
procesos, medios y políticas. 
- VINCULACIÓN CON LA COLECTIVIDAD: Fortalecer el compromiso social de 
la UPS generando credibilidad y aceptación de nuestra propuesta educativa en los 
distintos sectores sociales.  
- GESTIÓN ACADÉMICA: Fortalecer la planificación, desarrollo curricular y la 
evaluación como soporte académico. 
- GESTIÓN FINANCIERA: Manejo económico adecuado, mediante una 
planificación eficiente que permita optimizar los recursos.  
- ÁREA PASTORAL: Fortalecer la identidad salesiana universitaria a través del 




II.10 REGLAS BÁSICAS PARA UNA COMUNICACIÓN EFECTIVA. 
 
“Se define como comunicación efectiva a la que, a través de buenas destrezas y 
formas de comunicación, logra el propósito de lo que se quiere transmitir o recibir”22. 
Dentro de la comunicación efectiva el transmisor y el receptor codifican de manera 
existosa el mensaje que se intercambia. O sea que ambos entienden el mensaje 
transmitido. 
 
Dentro de los procesos de comunicación efectiva los distintos elementos de la 
comunicación deben tener en cuenta ciertas características. 
1. El transmisor debe establecer credibilidad, debe conocer el tema, conocer a quien 
y cómo se debe emitir el mensaje para evitar malos entendidos. 
2. El mensaje debe mostrar componentes intelectuales (lenguaje que nos ayude a 
entender y a razonar) y componentes emocionales (las emociones y sentimientos 
explican nuestro sentir sobre el mensaje). 
3. El receptor debe escuchar y entender el mensaje para responder efectivamente a la 
situación. 
No todos somos excelentes comunicadores y tampoco seguimos los procesos aquí 
establecidos. Pero con ciertos puntos claves y con el interés que le pongamos a las 
situaciones de comunicación podemos realizar estos procesos efectivamente 
 
II.11 PLANIFICACIÓN DE LA COMUNICACIÓN 
 
Para poder lograr que la comunicación sea efectiva y eficaz es necesario organizar 
estrategias y procesos comunicacionales a través de la planificación la cual ayudará a 
utilizar de mejor manera los recursos con los que cuenta la organización y no 
desaprovechar oportunidades que se presentan. La planificación, “optimiza los 
recursos económicos que son siempre escasos. Es una acción que se realiza en apoyo 
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 RAMOS,  Marcano, “La importancia de la comunicación efectiva”,  El Nuevo Día, año 1996,  p. 
15. 
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de un insumo fundamental, la información, la cual se obtiene a partir de la 
investigación”.23 
 
Es también una herramienta guía para la organización ya que esta ordenada los pasos 
y los medios, para que la organización pueda aprovechar  todos sus recursos al 
máximo y lograr de esta manera cumplir los objetivos. 
 
Marco Encalada afirma que la planificación es la expresión de la voluntad de una 
persona, organización o comunidad, de modificar una realidad determinada, 
disponiendo de recursos, en sistemas de acción hasta lograr otra realidad figurada en 
escenarios, factibles en tiempos definidos. 
 
La planificación nos permite tratar de transformar la realidad, por medio de recursos 
y acciones con el fin de realizar un mejor trabajo y procurar evitar errores en un 
futuro, a través de los posibles escenarios que se puedan presentar en el camino de la 
organización. 
 
Planificar significa ordenar, sistematizar las diversas acciones que se llevarán a cabo 
para lograr las metas y de manera consecutiva los objetivos en los cuales se ha 
encaminado la organización, porque con una buena planificación el trabajo que se 
realice no será una pérdida de tiempo, ya que se aprovechará al máximo los recursos 
que posea la organización, de manera que el trabajo se realice en equipo y se tome en 
cuenta a todos los departamentos que conforman la organización. 
 
“La planificación de la comunicación consiste en una actividad encaminada a lograr 
la racionalización de la operaciones que se pretenden llevar a cabo con el fin de 
obtener un propósito determinado de comunicación, implica la ejecución propositiva 
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 MORERA, Iris, La comunicación para el cambio de las organizaciones, Buenos Aires, Ediciones 
CAECI, 1993, p. 103. 
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de una serie de actividades predeterminadas para llegar a afectar a los receptores o 
públicos”24. 
 
La planificación tiene instrumentos los cuales varían de acuerdo a su aplicación y 
también en función del procedimiento de planificación que se desee aplicar. 
 
Uno de los instrumentos que utiliza la planificación es el plan, el cual “trata de reunir 
un conjunto de elementos de decisión, necesarios, para concretar racionalmente la 
conducta de un grupo humano o un conjunto de unidades de producción”25, este es 
un medio y no un fin. El plan es un camino  mediante el cual queremos conseguir los 
objetivos planteados en un inicio. 
 
El plan es el resultado final del proceso de planificación en el que se consigna 
generalmente por escrito, cada uno de los conceptos que se ha hecho referencia; o sea 
las metas, objetivos, estrategias y tácticas. 
 
Es importante que el plan esté conformado por objetivos ya que estos indicarán el 
camino por el cual se debe conducir el trabajo que se esta realizando y además para 
saber el porque se esta llevando a cabo dicha planificación. 
 
En resumen un plan significa, “ante todo la redacción de un texto (documento) que 
resume los objetivos que deben ser alcanzados por los diversos sectores de la 
economía o de la sociedad; las directrices, el aprovechamiento de los recursos y los 
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 MURIEL, María Luisa. ROTA, Guilda, Comunicación Institucional, Enfoque social de relaciones 
públicas, Quito, Andina Colección Inti Yan, CIESPAL, 1980, p. 162. 
25
 BORDENAVE, Juan Díaz y CARVALHO, Ignacio, Planificación y Comunicación, p. 120.  
26
 Ibid, pág 121. 
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II.11.1. CLASES DE PLANIFICACIÒN 
 
Hay diversas clasificaciones sobre planificación, conforme el marco teórico existen 
tres tipos de planificación. 
 
a.- Planificación Tradicional 
Se fundamenta en la predicción de lo que va a suceder, la cual se inicia con un 
diagnóstico previo donde planificar tiene la idea de poder controlar la realidad, 
descartando la incertidumbre. 
 
b.- Planificación Estratégica 
En esta planificación se tiene su propia concepción   de la realidad que lo rodea, 
actúa y planifica de acuerdo con sus propios intereses, de manera que se llevará a 
cabo en el campo de la incertidumbre, porque no se podrá saber cuales son las 
intenciones de los otros actores sociales. 
 
C.- Planificación Prospectiva 
Entienden a la planificación como una oportunidad para la producción colectiva, en 
el marco de un proceso educativo participativo. Permite que se fortalezcan tantos las 
personas como la organización en sus capacidades por medio de compromisos 
recíprocos entre la organización, los integrantes y la sociedad. 
 
Dentro de la organización la planificación cumple un papel importante que es una 
herramienta guía, la cual sistematiza los pasos y los medios, partiendo del 
diagnóstico previo, de manera que se pueda asignar prioridades, que racionalizadas, 
nos ofrecerán las políticas a seguir.   
 
 
II.12. CLASIFICACIÓN DE LA COMUNICACIÓN CORPORATIVA.  
 
En una organización, la comunicación corporativa se entiende como el conjunto de 
mensajes que se intercambian entre los integrantes de la organización, así como entre 
ésta y el entorno donde se esté desarrollando. Sin ella, es casi seguro que no podría 
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existir nada, ya que es la base para construir estrategias y planear la subsistencia de 
la actividad empresarial. 
 
Hoy en día resulta claro que sin comunicación no existe nada, lo importante es que se 
encamine hacia el logro de todos los objetivos empresariales: que colabore para que 
la planeación, ejecución y posterior control de las estrategias administrativas no 
contengan fallas y sean desarrolladas de la mejor forma posible.  
 
Dentro de las organizaciones  se presentan inconvenientes, problemas y 
malentendidos porque la comunicación no es realmente efectiva y las directrices para 
el desarrollo de un trabajo no son las adecuadas. Muchas empresas han fracasado en 
sus intentos por implementar programas de cambio o estrategias de transformación, 
porque sus sistemas de comunicación tanto internos como externos han sido 
deficientes, gastando una gran cantidad de esfuerzo y dinero difíciles de recuperar 
posteriormente. 
 
Para que el proceso y control de la comunicación corporativa se lleve a cabo de 
forma exitosa, existen asesores profesionales encargados de que ésta no falle 
manejando el desarrollo, implantación y planeación del proceso, logrando persuadir a 
los diferentes tipos de empleados para lograr un fin en común.  
 
II.13.-  IDENTIDAD CORPORATIVA 
 
Toda institución, cualquiera que sea su objetivo (comercial, institucional, 
gubernamental, de producción, servicios, educacional, etc) es creada para satisfacer 
necesidades sentidas, creadas o reales de una comunidad (local, regional, nacional o 
global). La identidad corporativa no es sólo los logotipos y símbolos, esta es una 
exageración del papel del diseño, estos son referentes visuales. La elección de los 
colores y símbolos, el estilo, la tipografía, un folleto de prestigio, son signos visibles 
de una organización.  
 
La identidad corporativa bien realizada no es un simple logotipo. Es necesario 
mantener una coherencia visual en todas las comunicaciones que una empresa 
realiza; folletos, papelería, páginas web, etc. La identidad corporativa de una 
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institución es su carta de presentación, su cara frente al público; de esta identidad 
dependerá la imagen que nos formaremos de esta organización. 
 
Una institución es identificada con demasiados elementos y debe integrar su impacto. 
El Manual Corporativo constituye una herramienta para el manejo de las directrices 
de presentación de los mensajes institucionales, como medio que garantice el respeto 
y la promoción de la identidad de la institución, en cada uno de los programas de 
información. 
 
 La Comunicación Corporativa es el conjunto de mensajes que una institución 
(empresa, fundación, universidad, ONG, etc.) proyecta a un público determinado 
(Público/target) a fin de dar a conocer su misión y visión, para  lograr establecer una 
empatía entre ambos.  
 
La Comunicación Corporativa tiene que ser dinámica, planificada y concreta, 
constituyéndose en una herramienta de dirección u orientación sinérgica, basada en 
una retroalimentación constante. Toda comunicación responde prioritariamente a seis 
preguntas: Quién, Qué, Cuándo, Dónde, Cómo y Por Qué. 
 
 En la comunicación corporativa, la percepción que tengan los públicos es uno de los 
aspectos más importantes, ya que de ello depende la comprensión y la actitud que 
tomarán, lo cual repercutirá en la respuesta al mensaje y la forma de 
retroalimentación que generará. 
 
Se toma en cuenta a los paradigmas, ya que son los elementos de referencia, dados 
por la visión y la misión de la institución, que tienen que conocer todos los 
trabajadores, desde los niveles de tomas de decisión hasta los trabajadores de nómina 
diaria, para comprender cuál es el objetivo, las metas y las tareas que desarrollan. 
Para el capitán de un barco, el objetivo es el puerto; el paradigma, el faro que lo 
conducirá seguro al objetivo.  
 
La comunicación corporativa eficiente se basa en la estructura de una buena política 
de comunicación, donde se identifican los puntos de partida reconocidos, el 
establecimiento de estándares de calidad en la proyección y una coordinación para 
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integrar toda la comunicación que se proyecta. Unas características específicas de la 
campaña, donde se identifica los elementos relacionados con el análisis del 
problema, el desarrollo de la estrategia comunicacional, los planes de implantación y 
el cálculo de la efectividad del programa de comunicación corporativa.  
 
Identidad Salesiana de la Universidad 
 
La Universidad Politécnica Salesiana es una institución de estudios superiores de 
inspiración cristiana con carácter católico e índole salesiana. Institución universitaria 
que integra a una comunidad académica conformada por docentes, estudiantes y 
personal de gestión, que de manera rigurosa y propositiva promueve el desarrollo de 
la persona humana y del patrimonio cultural de la sociedad mediante la 
investigación, la docencia y la vinculación con la colectividad, a través de la 
formación superior continua y los diversos servicios a la comunidad local, nacional e 
internacional. 
 
De inspiración cristiana porque asume una visión del mundo y de la persona 
enraizada y en sintonía con el Evangelio de Cristo y una comunidad académica que 
promueve y comparte esta visión. Nacida del corazón de la Iglesia, leal con ella 
como expresión de comunión con la comunidad y con sus pastores. De índole 
Salesiana porque promueve e incentiva los valores del espíritu y de la pedagogía 
salesiana, nacidos del Sistema Preventivo vividos por Don Bosco en el Oratorio de 
Valdocco, enriquece la naturaleza, la actividad y el modo de ser universitario, lo que 
implica: 
 
• Una opción prioritaria por los jóvenes, sobre todo de las clases populares. 
• Una relación integrada entre cultura, ciencia, técnica, educación y evangelización, 
profesionalidad e integridad de vida. 
• Una expresión comunitaria basada en la presencia, con espíritu de familia, de los 
profesores, y el personal de gestión y para los alumnos. 
• Un estilo académico y educativo de relaciones basado en el afecto demostrado a los 
alumnos y percibido por ellos. 
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La identidad de las Instituciones Salesiana de Educación Superior y sus opciones 
operativas fundamentales son las dimensiones sobre las que se describe la naturaleza 
de la Institución, sus elementos de identidad y sus líneas operativas mínimas que 
garanticen el desarrollo armónico de la Institución en plena coherencia con su perfil 
identitario. 
 
Formación de la imagen. 
La formación de una imagen corporativa se centra en dos áreas, la endógena que 
abarca la identidad de la institución (su realidad) y la comunicación interpersonal, y 
la exógena que contempla la proyección de la imagen a través de diversos medios, 
sean dirigidos o masivos, y la memoria a largo plazo del público/target.  
 
II.14     IMAGEN CORPORATIVA.  
 
Se habla  mucho de proteger, preservar y cuidar la imagen institucional o imagen 
corporativa. ¿Qué es la imagen corporativa? ¿Por qué es tan importante cuidar la 
reputación corporativa? Sencillamente porque es el activo más valioso de una 
compañía.  
 
En un mundo tan competitivo como el actual, resulta sumamente importante que las 
empresas se preocupen de la percepción que los diferentes públicos tienen sobre sus 
organizaciones. Los públicos se encuentran constituidos por todos aquellos 
individuos o instituciones que tienen algún contacto con la organización en cualquier 
momento específico de su desarrollo. Bien sean los públicos internos (empleados, 
directivos o accionistas), los públicos externos (el consumidor real o potencial, los 
competidores y las demás organizaciones que operan en el entorno) o bien sean los 
públicos mixtos (proveedores y distribuidores), es importante que todos posean una 
imagen adecuada de nuestra organización.  
 
 Una imagen es el conjunto de significados por los que llegamos a conocer un 
objeto (institución) y a través de la cual las personas la describen, recuerdan y 
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relacionan. Es el resultado de la interacción de creencias, ideas, sentimientos e 
impresiones que sobre esa empresa tiene una persona (o un conjunto de personas)
27
.  
Ahora bien, para generar imagen no basta desarrollar un logotipo bonito, utilizar 
colores electrizantes e inundar los medios de comunicación de slogan y jingles 
pegajosos.  
 
La mejor imagen es aquella que comulga íntegramente con los valores y las creencias 
de una organización, es decir, es aquella que refleja fielmente las características de 
una filosofía y cultura organizacional. Es, además, aquella que se apega fielmente a 
las características de nuestra misión como empresa y logra empatar lo que hacemos 
con lo que decimos. En otras palabras, la imagen debe emanar directamente de 
nuestra identidad. 
  
Una institución con buena imagen es aquella en donde los mejores profesionales 
quieren trabajar, con quien los proveedores quieren tener tratos comerciales, donde 
los clientes quieren comprar sus productos pues estas instituciones gozan de buena 
fama, sus valores son reconocidos y sus empleados mismos los reflejan. 
 
 No es suficiente una buena campaña publicitaria de imagen que diga quiénes somos 
y qué hacemos. Los públicos quieren “ver” en vez de oír nuestros valores 
corporativos. La imagen institucional debe ser proyectada, planeada de la misma 
forma y con el mismo interés e importancia con que se planifican las ventas, los 
objetivos de mercadeo y el crecimiento económico. En suma: Una empresa debe 
planear y proyectar su activo más valioso: Su imagen corporativa.  
  
 El concepto de imagen corporativa se puede definir como el conjunto de 
significados que una persona asocia a una organización, es decir, las ideas utilizadas 
para describir o recordar dicha organización. “La imagen corporativa como la 
impresión total (creencias y sentimientos) que una organización genera en la mente 
de los públicos. En realidad no podemos hablar estrictamente de imagen corporativa, 
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 DOWLING, Grahame, Corporate reputations: “strategies for developing the corporate brand”,  
London: Kogan. p.56, 1996.  
 
50 
sino más bien de imágenes corporativas, ya que están conformadas por las 
percepciones, impresiones y experiencias de un conjunto muy variado de 
personas”28. 
 
 No resulta difícil entender, por tanto, que el manejo y análisis de la imagen 
corporativa pueda convertirse en algo enormemente complicado, pues además de 
estos componentes afectivos o emocionales tan intangibles, hemos de tener presente 
en muchas ocasiones una heterogeneidad constituida por elementos casi 
irreconciliables.  
 
Es imposible tener una percepción total y global de la empresa, por lo que la imagen 
debe basarse necesariamente en fragmentos. Buena muestra de esta fragmentación es 
la posibilidad de que sobre una organización se proyecten distintos tipos de 
imágenes: la imagen de empresa, la imagen de marca y la imagen de producto.  
 
La primera se refiere a la imagen institucional de esa organización; la segunda, al 
conjunto de signos visuales y verbales que elige para identificarse, signos que 
representan a dicha organización en la mente de los públicos; y la tercera se refiere al 
lugar que ocupan los productos y servicios que ofrece dicha organización frente a 
otros que puedan existir en el mercado. Si estas imágenes no son consistentes y 
coherentes entre sí, se puede producir un grave daño a la reputación de la institución. 
 
Imaginemos una organización con una buena imagen de empresa que lanza al 
mercado un producto que por alguna razón no consigue una buena imagen.  En este 
caso la imagen de producto desmiente y contradice a la imagen de la institución, 
destruyendo así parte de su valor y poniendo en peligro su credibilidad. El efecto 
sería el mismo si la imagen que de la empresa tienen los distintos públicos no 
coincide. Si los inversores tienen una buena imagen, pero los empleados tienen una 
mala imagen de la organización, esta falta de coherencia planteará antes o después 
serios problemas a la imagen global de la institución. 
  
                                                 
28
 Ibid, pág  8. 
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La formación de la imagen corporativa es un proceso generalmente largo y siempre 
complejo. Como todo proceso de creación de imagen, la corporativa también es el 
resultado de una abstracción y, por lo tanto, en su formación cada individuo ejecuta 
una operación de simplificación en la que la organización queda reducida en su 
mente a un conjunto de atributos más o menos representativos. Esos atributos no 
están aislados, sino que forman una totalidad, una suerte de unidad en la que hay una 
cierta interdependencia y complementariedad. 
 
Por otro lado, ninguno de estos atributos es necesariamente invariable, pues todos 
ellos están sujetos a cambios, por lo que la imagen corporativa puede evolucionar a 
lo largo del tiempo. De hecho, cada nuevo input sobre la empresa que entre en la 
mente del sujeto es contrastado con los datos almacenados en su memoria y este 
proceso puede dar lugar a modificaciones en alguno o varios de los atributos. De esta 
manera la imagen corporativa se confirma o, si alguno de sus rasgos se vuelve a 
interpretar, se reestructura para adecuarla a esa nueva información que se considera 
veraz.  
 
Como señala Capriotti, ”se pueden distinguir tres fuentes de información que 
intervienen decisivamente en la construcción de la imagen: los medios de 
comunicación masivos, las relaciones interpersonales y la experiencia personal”29. 
Las dos primeras fuentes son indirectas y la tercera es directa. 
  
a) Los medios de comunicación masivos: dentro de este apartado se debe  distinguir 
entre los mensajes comerciales directamente controlados por la organización y las 
noticias, es decir, aquellas informaciones que los públicos consideran propias del 
medio. En este último caso el control que las organizaciones ejercen sobre la 
información es variable. En las sociedades desarrolladas el grado de dependencia que 
los individuos tienen de los medios para representarse a sí mismos y a la sociedad en 
la que viven puede ser muy alto, pues la complejidad de dichas sociedades hace que 
la experiencia directa del individuo no pueda llegar a todos los ámbitos. En este 
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 CAPRIOTTI, Paúl, “Planificación Estratégica de la Imagen Corporativa, Ed. Ariel,  Barcelona-
España, 1999, p. 97. 
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contexto los medios se han convertido en una institución privilegiada para elaborar y 
difundir información que sin duda determina la imagen de las organizaciones.  
 
b) Las relaciones interpersonales: muchas veces se ha dicho que las relaciones 
interpersonales  tienen más influencia en la formación de imágenes que los medios 
de comunicación, que simplemente refuerzan actitudes preexistentes. En el ámbito de 
las relaciones personales como fuente de información hay que destacar la influencia 
de los grupos de referencia y la de los líderes de opinión. El grupo de referencia 
determina la conducta del individuo, bien porque éste acepta sus informaciones como 
evidencia de la realidad o bien porque utiliza los valores del grupo como pautas 
normativas para su propio comportamiento. Los líderes de opinión son personas cuyo 
alto grado de credibilidad se basa en su mayor conocimiento e implicación en un área 
determinada.  
 
c) La experiencia personal: probablemente sea ésta la fuente de información más 
decisiva en la formación de la imagen de una organización. Esta fuente proporciona 
una información de primera mano, aunque es cierto que su influencia y su uso 
pueden estar mediatizados por cualquiera de las dos fuentes anteriormente descritas. 
La experiencia personal puede ser directa, como cuando hay un contacto no mediado 
con personas que pertenecen a la organización o con la empresa como institución 
(por ejemplo a través del servicio de atención al cliente o participando en un acto 
organizado por la empresa), o indirecta cuando esa experiencia está relacionada con 
el consumo o uso de productos y servicios o con la observación del comportamiento 
de la organización en el ámbito del patrocinio, por ejemplo.  
 
Para la organización, la imagen corporativa es un elemento estratégico y un principio 
de gestión. “Desde el punto de vista de la organización la imagen corporativa está 
relacionada con las operaciones cuyo fin es crear determinadas impresiones en los 
públicos, siendo por tanto la imagen un reflejo de la identidad cuyo destino final es 
determinar la actitud de los públicos en un sentido que sea positivo para la 
empresa”30. Independientemente de la cercanía o lejanía de la imagen corporativa 
respecto a la identidad corporativa, las organizaciones saben que dicha imagen está 
                                                 
30
 VILLAFAÑE, Justo, “La Gestión Profesional de la Imagen Corporativa”, Madrid - España, 1993, p. 
36. 
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integrada por unos valores que para los públicos son tan reales como la realidad 
misma. Para el público, la imagen que tiene de una organización es la verdadera 
identidad.  
 
La imagen corporativa está constituida por retazos de lo que la empresa ES, lo que la 
empresa HACE y lo que la empresa DICE. Por tanto, esa imagen también está 
constituida por cómo se manifieste su esencia, por cómo desempeñe su labor y por 
cómo exprese sus mensajes. Este conjunto de actos y manifestaciones conforma un 
cierto estilo, una marca de la casa que determina la imagen corporativa. Ésta es 
necesaria como elemento de diferenciación en mercados cada vez más saturados de 
productos inespecíficos cuyo consumo muchas veces depende de una pura reacción 
emocional o afectiva.  
 
En esta situación cada vez más generalizada la imagen corporativa se convierte en un 
valor añadido y en un factor de competitividad empresarial, tal y como reconocen 
muchos profesionales de la gestión empresarial.  
 
Pero veamos con más detalle cuál es la composición de ese mosaico al que hemos 
denominado imagen corporativa. Podríamos decir,  que la imagen corporativa posee 
cuatro componentes diferenciables, cada uno de los cuales pertenece a un nivel 
distinto. Estos niveles son la identidad, el entorno, la conducta y la comunicación y 
en cada uno de ellos encontramos un componente de imagen: la imagen esencial, la 
imagen contextual, la imagen factual y la imagen conceptual.  
 
1. La imagen esencial: está compuesta por aquellos rasgos más directamente 
vinculados a la identidad central de la organización y a su percepción desde dentro y 
fuera de la empresa. La imagen esencial emana de lo que la organización es incluso 
antes de hacer o decir nada y por eso su raíz se encuentra en la carta de identidad y, 
muy especialmente, en la misión y en la visión.  
 
2. La imagen contextual se deriva de un hecho determinante para la empresa. Toda 
organización opera en un escenario preexistente y difícilmente modificable. 
Podríamos decir que toda organización además de ser de una manera particular, está 
en un lugar específico. Son las peculiaridades de este escenario las que determinarán 
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una cierta imagen contextual, la cual dependerá de la imagen del país y del sector en 
el que opere la organización. Esto significa que la imagen contextual está formada 
por un marco político y legal, por un marco social y cultural, por un marco 
económico y tecnológico y por un marco medioambiental.  
Así, una organización se puede beneficiar de pertenecer a un país con una imagen 
internacional fuerte o por el contrario deberá luchar para desmentir imágenes que 
afecten negativamente a su país.  
 
3. La imagen factual es resultado de la conducta de la organización. Si la imagen 
esencial y la contextual son imágenes en alguna medida previas, la imagen factual es 
necesariamente consecuencia de una actuación, de un comportamiento. Como muy 
bien apunta el consultor alemán Klaus Schmidt, el comportamiento puede ser 
perfectamente premeditado o completamente espontáneo, lo cual se traduce en que 
parte de la imagen factual es controlada y otra parte no. 
 
 En todo caso la imagen factual es enormemente compleja pues tiene ramificaciones 
en un gran número de ámbitos diferentes: financiero, comercial, mediático, social, 
interno, institucional.  
 
4. La imagen conceptual es la imagen concebida y difundida por la organización a 
través de los distintos instrumentos de comunicación de que dispone. Este 
componente de la imagen corporativa ha de facilitar la percepción de un estilo 
corporativo, de unos modos particulares de expresión que caractericen a la 
organización y la diferencien de las demás. Las acciones comunicativas que dan 
lugar a la imagen conceptual pueden tener lugar en los ámbitos comercial, interno, 
social o sectorial.  
 
"Una imagen es el conjunto de significados por los que llegamos a conocer un 
objeto, y a través del cual las personas lo describen, recuerdan y relacionan. Es el 
resultado de la interacción de creencias, ideas, sentimientos e impresiones que una 
persona tiene sobre un objeto"
31
.  
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Toda institución, cualquiera que sea su objetivo (comercial, institucional, 
gubernamental, de producción, servicios, educacional, etc) es creada para satisfacer 
necesidades sentidas, creadas o reales de una comunidad (local, regional, nacional o 
global). Es por ello que dicha institución vive por y para esa comunidad; y sea cual 
fuere la situación económica, política o social imperante, la institución necesita 
detectar cuáles son los escenarios en que la comunidad se está moviendo, para crear 
las bases a proyectar, con el fin de mantenerse allí en un espacio, de posición.  
 
Formación de la imagen. La formación de una imagen corporativa se centra en dos 
áreas, la endógena que abarca la identidad de la empresa (su realidad) y la 
comunicación interpersonal, y la exógena que contempla la proyección de la imagen 
a través de diversos medios, sean dirigidos o masivos, y la memoria a largo plazo del 
público/target.  
 
La conceptualización del mensaje: se tiene que aplicar la fórmula de Lasswell: Qué 
vamos a decir, a quién se lo vamos a decir, cómo se lo vamos a decir y por qué se lo 
vamos a decir. Es conveniente crear una plantilla, donde, a través de un muestreo en 
el público/target tanto interno como externo, se tengan algunas referencias de la 
orientación de la opinión de ese público. Las preguntas tienen que ser creadas sobre 
la base de la realidad de la empresa.  
 
La proyección 
Acertividad en la Comunicación Promocional y Motivacional. La proyección de una 
imagen tiene que ser planificada previamente por la persona encargada de las 
comunicaciones corporativas, basándose en una identidad real establecida, un 
mensaje diáfano y el público/target identificado. Herramientas de proyección de 
imagen. 
 
Medios para proyectar la imagen Promocional. 






La eficiencia y cómo medirla 
Una proyección eficiente se desarrolla por pasos o etapas que pueden ser medidas 
puntualmente, iniciándose con la emisión del mensaje, penetración en el objetivo 
(conocimiento), la actitud asumida, llegando por último al cambio de actitud o 
comportamiento. 
 
II.15.    IMAGEN INTERNA 
 
Una organización, para permanecer en el mundo de los negocios, debe prever los 
posibles cambios o transformaciones a través de un equilibrio dinámico organización 
- entorno. Esta integración se observa en la imagen que tiene el medio sobre la 
organización, que será positiva o negativa en dependencia de la calidad con que la 
organización responda a las exigencias de ese medio. Esa capacidad de respuesta está 
fuertemente determinada por las características de la Cultura Organizacional 
existente.  
 
¿Qué es la Cultura Organizacional? 
“Un conjunto de creencias o presunciones básicas y valores manifestados en normas, 
actitudes, comportamientos que orientan la conducta de los miembros y les permiten 
percibir, juzgar, sentir y actuar en las diferentes situaciones y relaciones de forma 
estable y coherente dentro de un ambiente organizacional”. Los dos enfoques básicos 
en el acercamiento al fenómeno de la cultura organizacional (la cultura como algo 
que tiene la organización y la organización como cultura) suponen dos 
posicionamientos diferentes respecto al cambio cultural.  
 
El segundo enfoque donde el cambio es visto como un proceso mucho más lento, ya 
que es difícil cambiar valores, creencias, comportamientos, expectativas y patrones 
de conducta. Ese proceso requiere de mucho tiempo (de 5 a 10 años 
aproximadamente). 
 
Todo cambio cultural, para llevarse a efecto de manera exitosa, requiere, en primer 
lugar, que la organización haya hecho una adecuada valoración sobre sí misma en 
función del los objetivos de lograr efectividad en su relación con el entorno. Las 
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organizaciones que trabajan en busca de la excelencia desarrollan culturas de éxito 
para responder de forma eficiente a las exigencias del medio. 
 
Esto significa que, nunca se podrá afirmar que la cultura de una organización es 
exitosa, si no se contrasta con la imagen que al exterior de la organización existe 
acerca de ella. El interés por la imagen tiene sus orígenes en el campo del marketing 
vinculado en un principio al producto y sus marcas, pues su teoría está firmemente 
arraigada en la noción de que el servicio y la actuación son tan buenas como el 
cliente piensa que lo son. Es por ello que, escuchar a los clientes constituye la regla 
de oro del marketing. 
 
Con posterioridad, el interés por la imagen se extiende al mundo organizacional en el 
que cobra especial connotación por el reconocimiento de la incidencia que tiene en el 
comportamiento que asumen los clientes (internos y externos) hacia la organización.  
Actualmente, las empresas reconocen su significativa importancia por su influencia 
en la confianza, permanencia y fidelidad del mercado y son conscientes, de que el 
conocimiento del comportamiento de este fenómeno en su organización, determina 
su futuro, favoreciendo la materialización de la estrategia empresarial, orientándolos 
en el inestable mundo del mercado y preparándolos para enfrentar los constantes 
cambios que suceden.  
 
Al analizar las definiciones se puede apreciar que la imagen presenta un carácter 
subjetivo y global. Subjetivo, es decir intangible, porque puede ser visto como un 
concepto receptor, emisor o como un producto de las comparaciones que hacen las 
personas entre las expectativas y las experiencias. Global porque sintetiza la idea que 
existe sobre la organización, que será transmitida hacia los individuos, los que serán 
capaces de establecer valoraciones y juicios acerca de la misma. 
 
La imagen organizacional constituye la valoración cualitativa que hace un público 
determinado acerca de la cultura de una organización y de sus diferentes elementos. 
32“Para poder responder a las exigencias del medio, es muy importante que la 
organización tenga una imagen interna o imagen de sí misma”, es decir, de sus 
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 GARCÍA, Salvador, “La Direcciòn por Valores”, La Habana – Cuba, año 1994, pág 56. 
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características culturales, adecuada, lo cual le permitirá cambiarlas o ponerlas en 
función de la respuesta más efectiva a la situación externa.  Como plantea Salvador 
García, en toda cultura organizacional existen dos niveles: 
 
1. “Nivel nuclear o implícito: constituido por las creencias o supuestos 
básicos y sobre todo los valores esenciales.  
 
2.      Nivel explicito u observable, denominado el nivel de los “artefactos 
culturales”, que está compuesto a su vez por otros dos niveles: 
 
· El nivel de lo que la institución hace: procedimientos, conductas organigramas, 
rituales, tecnologías, etc. 
 
· El nivel más superficial de lo que la empresa aparenta que es a nivel de aspectos 
físicos e imagen externa en general: logotipos, edificios, zona de ubicación, etc.” 
 
Por tanto, al hablar de imagen organizacional nos referimos en este trabajo a 
todos aquellos elementos de la cultura de la organización que sean visibles para 
los diferentes públicos de ella: 
 
a)    Público Interno: Personas que forman parte de la organización.  
b)    Público Externo: Personas que no forman parte de la organización, pero sí 
están estrechamente ligados a ella. 
 
Una forma de estudio que se adapta perfectamente a la visión que se define en 
este trabajo sobre la imagen de la organización es la propuesta por Justo 
Villafañe, quien plantea que la imagen de la organización está compuesta por tres 
dimensiones: 
 
 Imagen Interna o Autoimagen. 
 Imagen Externa. 




Imagen Interna o (Autoimagen) 
 
La organización consiste en las representaciones compartidas acerca de las 
cualidades y potencialidades de la organización, es decir, de sus características 
culturales. En la autoimagen organizacional participan dos indicadores: 
1. Nivel de coherencia; está condicionado por la cantidad de rasgos, 
características en que los miembros de la organización coinciden con más 
frecuencia al valorar la misma. 
 
Aquellos aspectos de la organización en que las personas no coinciden forman 
parte de la imagen de la persona sobre la organización pero no de la autoimagen 
de la organización. En caso de que las representaciones sobre determinados 
aspectos de la organización sean opuestas, según el criterio de distintos grupos de 
personas, estas constituirán puntos de conflicto interno en la organización. 
 
2. Calidad de la coincidencia: valoración positiva o negativa que se hace del 
contenido, la cual estará en dependencia de si esas cualidades, que consideran los 
miembros que posee la organización, permiten la satisfacción de las necesidades 
de los miembros, el cumplimiento de los objetivos de la organización y la 
respuesta adecuada a las exigencias del ambiente.  
 
La imagen externa 
 
Son todas aquellas características de la organización que son identificadas y 
evaluadas (positiva o negativamente) de manera semejante por el público externo 
(sean o no compartidas estas imágenes). Las cualidades identificadas y evaluadas 
por el público externo a la organización pueden pertenecer al nivel explícito o 
implícito de la cultura, auque predominan las del nivel explícito.  
 
Esta imagen es un producto de la interacción entre la imagen ideal que posee un 
determinado público de una organización o servicio de este tipo (que está 
estrechamente relacionado con las necesidades de ese público) y las 
características que percibe de la organización o servicio que la hacen más o 
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menos capaz de satisfacer estas necesidades y por tanto, los acercan o los alejan 
de ese ideal. 
  
También la imagen externa de una organización es un producto de la 
comparación que refleja el público del nivel en que la organización, producto o 
servicio satisface sus necesidades en comparación con el nivel en que las 
satisfacen otras organizaciones que ofrecen igual producto o servicio. Se puede 
concluir que los indicadores más importantes a la hora de evaluar la imagen 
externa serían:  
 
1)  Nivel de conocimiento que tiene el público sobre la organización y su 
producto o servicio.  
2)  Nivel de coincidencia entre la imagen ideal y real que tiene el público acerca 
de organización y su producto o servicio. 
3) Imagen comparativa.  
 
Imagen Intencional  
 
Es la proyección que se ofrece de la empresa y el producto a través del hacer y el 
decir. Esta debe transmitirse a través de todos los medios de comunicación como 
un mensaje singular repetidamente. Este mensaje singular debe expresarse con 
símbolos, a través de medios escritos y audiovisuales, en la atmósfera, en 
acontecimientos sociales y por el propio personal. 
 
 Se realiza a través de los siguientes medios de comunicación: 
 
  Símbolos: Son aquellos que provocan un reconocimiento de la compañía 
o de la marca, se deben diseñar para su reconocimiento instantáneo. 
 
 Medios escritos y audiovisuales: Los símbolos escogidos deben 
introducirse en la publicidad que comunica la personalidad de la empresa 
o de la marca a través de la historia, deben utilizarse de forma repetitiva y 
deben reflejar el tono de imagen que la empresa desea comunicar. 
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  Atmósfera: Aprovechamiento del espacio físico en el cual la empresa 
produce y entrega sus productos o servicios para comunicar las 
características del producto o servicio que ofrece (diseño correcto de sus 
edificios, colores, materiales y mobiliario).  
 Acontecimientos: A través del patrocinio de diversos 
acontecimientos.  
 
La imagen intencional debe cumplir un papel orientador, informando al público 
externo las cualidades que tiene la organización y su producto que pudieran 
hacerlo más atractivo para ese público que busca satisfacer necesidades 
específicas e informar, al público interno, la imagen que tienen la organización y 
el producto en el público externo.  
 
De manera ideal la imagen pública o externa debe ser el centro de atención de la 
imagen interna. Se debe lograr que, internamente, se evalúen la organización y 
los productos o servicios, teniendo en cuenta el nivel en que estos satisfacen las 
expectativas del público. La imagen interna debe orientarse hacia aquello que es 
más valorado por el público acerca del producto, del servicio y de la 
organización, de manera que las acciones internas se dirijan a fomentar en el 
producto y en la organización estas cualidades. 
 
Hay que tener en cuenta que el personal es determinante en la formación de la 
imagen del producto, del servicio o la empresa ya que, los valores y las acciones 
que vive, los proyecta con acciones convincentes a los diferentes receptores de la 
institución. 
 
II.16.- OBJETIVOS DEL ANÁLISIS DE LAS ENCUESTAS A 
ESTUDIANTES, Y DOCENTES  DE LA ESCUELA DE COMUNICACIÓN 
SOCIAL DE LA UPS. 
 
El presente trabajo tiene una finalidad práctica: constituirse como material de 
consulta rápida para todos aquellos que busquen mejorar la comunicación interna en 
la Universidad Politécnica Salesiana donde se desempeñan. Se trata de organizar una 
Gestión en la Comunicación Interna y darle el valor que se merece. 
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Comunicar puertas adentro es desarrollar en las relaciones de trabajo un ambiente de 
sinceridad, de escucha y de circulación de la información. Para ello, primeramente, 
resulta importante implementar diagnósticos y planificaciones participativas, las 
mismas que las realice semanas atrás. Si no se estimula la habilidad de la escucha al 
otro, no hay feedback y se pierde el sentido. 
 
 La comunicación interna sirve a que la misión y la historia de la institución sean 
compartidas por todos. Ignorar los planes generales de trabajo suele conducir a la 
fragmentación y al desconocimiento del sentido de las propias acciones en una 
organización. 
 
 A  través de la Gestión en la Comunicación Interna se facilita el despliegue de todo 
el aparato comunicacional destinado al personal con el objeto de: 
 
• Promover la comunicación entre los miembros: de personal administrativo, 
profesores y estudiantes en la UPS. 
• Facilitar la integración entre las realizaciones con el personal administrativo y 
personal docente. 
• Reducir los focos de conflicto interno a partir del fortalecimiento de la cohesión de 
los miembros.  
 
• Contribuir a la creación de espacios de información, participación y opinión 
No hay que olvidar que la Comunicación Interna de toda organización está inmersa 
en la Cultura Organizacional. Por el conjunto de valores, referencias, hábitos, ritos, 
signos etc. Fundamentan la concepción que la organización tiene de sí misma. Esta 
cultura se debe tomar como punto de partida y marco para la implementación de una 
gestión ya que condiciona la comunicación. 
 
La participación, tan temida por algunas organizaciones, resulta fundamental y no se 
reduce solamente a saber lo que ocurre. Es necesario la previsión de espacios. Este 
propone: 
- Identificar a los actores responsables de las tareas de comunicación institucional. 
- Reconocer la percepción que los actores tienen de su propia tarea, su imagen de la 
institución, su percepción de otros miembros de la organización y sus interlocutores. 
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- Identificar y analizar las relaciones entre los grupos de la organización. 
- Analizar la comunicación entre estudiante y el personal de secretaría.  
- Evaluar los flujos y recursos comunicacionales que cuenta la UPS.  
 
Una organización es producto de la confluencia de varias dimensiones: sus objetivos, 
los mecanismos organizativos y lo económico. La Comunicación atraviesa 
transversalmente a la institución en todas sus dimensiones. A raíz de ello, podemos 
reconocer diversos ámbitos de la comunicación en las instituciones: 
 
 Ámbito de la información: se compone de normas y datos que permiten que 
la organización funciones de acuerdo al objetivo definido. 
 
 Ámbito de divulgación: son las novedades y elementos que buscan captar a 
las personas, convencerlos, persuadirlos  y sumar su voluntad a los fines de la 
organización.  
 
Los boletines, las publicaciones, son algunos de los elementos que se pueden 
implementar. 
 
 Ámbito de formación y socialización: tiene por meta reforzar en forma 
explícita la cultura institucional. En este marco se insertan las actividades de 
capacitación, las actividades recreativas y las celebraciones. 
 
 Ámbito de participación: es la participación destinada a que cada uno se 
exprese, darle la palabra y ofrecerle el reconocimiento. Puede incluirse el 
trabajo en equipo, el reconocimiento a las iniciativas, las sugerencias y las 
propuestas. 
 
Un Plan incluye en sí mismo para comunicar la visión, los objetivos, los valores de la 
organización. Para su desarrollo y ejecución previamente se necesita contar con la 
decisión política de la máxima autoridad sino quedará en un cajón y el esfuerzo 
habrá sido en vano. 
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II.17.  MEJORAR LOS INSTRUMENTOS QUE UTILIZA LA UPS PARA EL 
BIENESTAR DE LA COMUNICACIÓN INTERNA. 
 
Medios electrónicos: Correos  
El Internet nos permite compartir información eliminando las barreras del tiempo y 
el espacio. Es un medio de comunicación que ha irrumpido con fuerza en nuestras 
vidas. El correo electrónico o e-mail: permite intercambiar mensajes escritos entre 
dos personas, similar al correo tradicional, pero sin papel. Este es el mayor puente 
que debería ser para que los alumnos puedan realizar consultas.  
 
Las relaciones hombre-espacio/ hombre-hombre, en el contexto de la Revolución 
Científico Tecnológico, cada vez se producen menos frente a frente. Un número 
creciente de redes  se intercalan y organizan la interacción. A partir de ello resulta 
necesario suscitar nuevas relaciones de intercambio, no sólo de individuo a 
individuo, sino también de los individuos con la organización como espacio de 
pertenencia.  
 
Intranet: es una red interna. Presenta la ventaja de ser un medio rápido e instantáneo. 
Hay una desintegración en lo que es la parte administrativa y lo docente son aspectos 
distintos de una misma cosa, la misión es la misma para las dos partes, pero no se la 
entiende en la funcionalidad en el trabajo práctico y es parte pero hay que hacer  más 
procesos de continuidad.  
 
 Carteleras: 
Este efectivo medio de comunicación se debe colocar en un lugar de tránsito seguro 
del personal. Puede contener información general, normativas institucionales e 
informaciones que intercambia el personal. Es necesario que su contenido este 
ordenado para que visualmente sea de rápida lectura y notorio. Es necesario, para 
evitar malos entendidos, consignar en cada mensaje los remitentes y su fecha. 
 
Manuales de estilo: 
Son guías sistematizadas de procedimientos institucionales que reúnen la 
información técnica, organizativa, histórica, etc. Ayudan a organizar y coordinar las 
actividades. Además, como la dimensión de la comunicación es amplia colabora 
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indirectamente en la imagen creando una sinergia de discursos no necesariamente 
verbales; evitando contradicciones. 
  
Folletos de información: 
Se pueden diseñar sencillos y prácticos trípticos para el personal en el contexto de 
campañas de concientización interna en la UPS. 
  
Publicación Institucional: 
 Una revista interna informa, motiva y cohesiona al personal. Su importancia es que 
en ella confluyen informaciones de diferentes áreas. Así,  se produce una 
comunicación ascendente, descendente y lateral. Además, la identificación de los 
integrantes con su contenido conlleva, por lado, la valoración como persona y  por 
otro, un sentimiento de pertenencia. Estas publicaciones se adecuan a los hábitos de 




Las reuniones son un espacio de comunicación para: informar, capacitar,  
reflexionar, tomar decisiones, etc. Lo importante es contar con espacio acorde y 
convocar a los participantes con la debida antelación.  
La misión es clara debe reestructurar todo el sistema  académico desde lo humano. 
La universidad ha hecho camino en la misión de cumplir la excelencia académica 
pero acompañada de los valores humanos este es uno de los fundamentos con los que 
cuenta la universidad. 
 
La universidad con los jóvenes está tomando un sistema donde los docentes tiene una 
estructura marcada por los ejercicios de poder sin embargo la universidad tiene 
espacios de reflexión el gran reto que tiene la universidad. La institución tiene una 
construcción del valor que si se diferencia de las demás universidad. No hay una 
presión por parte de la institución para involúcranos  con el cristianismo que ha dado 






ENCUESTAS Y ANÁLISIS 
 
III.1.- LA INVESTIGACIÓN E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACIÓN 
 
El método  a utilizarse es Empírico:  
 a.- Observación,  porque se debe observar y analizar a profundidad, la 
situación actual del Departamento de Comunicación Social antes de la 
ejecución del Plan de Comunicación interna. 
 b.- Entrevistas, se realizaron de forma estructural e informal. 
 c.- Encuestas, servirán de base para llevar a cabo el Plan. 
 
a.- Observación.- la observación se hizo de acuerdo a mi perspectiva como 
estudiante en el transcurso de mis años como universitario. Las falencias en varios 
sectores de la institución me dieron la pauta para elaborar el diagnóstico y sacar mis 
propias conclusiones mediante las encuestas, a estudiantes y  docentes. 
 
b.- Entrevistas.- estas se llevaron a cabo a lo largo del Plan. Fueron el mayor apoyo 
para saber que opinan de su universidad tanto egresados, estudiantes actuales y 
docentes de la carrera de Comunicación Social en los cuales me base con preguntas 
claras y concisas en este trabajo. 
 
c.- Encuestas.- las encuestas se realizaron a estudiantes del propedéutico y de los 
primeros y segundos semestres en el período 2008 del mes de junio. Estas se llevaron 
a cabo en tres días. Las encuestas también se realizaron a los docentes de la carrera 
de Comunicación Social en el mes de marzo del 2009 al cabo de dos días. 
 
 Los temas de las encuestas tuvo como su objetivo el conocer profundamente 
las falencias existentes de comunicación y el uso de los servicios que brinda 
la UPS al estudiante.  
 
Los temas de las encuestas para los estudiantes fueron los siguientes: 
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a.- Proceso de matriculación 
b.- Conocimiento y uso de los servicios de la UPS 
 Bienestar Universitario 
 Medios de Comunicación 
 Biblioteca 




 Sanitarios y aulas 
 
III.2.- ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS A LOS 




La encuesta se lo presenta como anexo de esta tesis. 
 
 UNIVERSO DE ESTUDIO 
 De 347 estudiantes entre  primeros y segundos semestres de la Escuela de 
Comunicación Social de la UPS se realizó a 46 teniendo como resultado. 
      Porcentaje: 13.25% 
 
 De 264 estudiantes pertenecientes al propedéutico de la Escuela de 
Comunicación Social de la UPS se realizó a 40 teniendo como resultado. 
Porcentaje: 15.15% 
 
 De 42 docentes de la Escuela de Comunicación Social de la UPS se realizó a 
10 dando como resultado. 






 UNIDAD DE RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN 
 La Universidad Politécnica Salesiana, Escuela de Comunicación Social, 
sector el Girón de la ciudad de Quito. 
 
 PLAN DE TABULACIÓN 
Para tabular se realizó una tabla de contenidos manual donde se recogió las 
principales variables  de estudio con su respectiva validación estadística cuantitativa. 
 
 RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN 
* La información de los estudiantes del propedéutico, primero y segundo semestres 
se acopió en la segunda semana del mes de junio del 2008. 
* La información de los docentes se acopió en la tercera semana de marzo de 2009. 
 
 RESULTADOS 
A continuación se presentan los resultados de las encuestas aplicadas a los alumnos 
del propedéutico. 
 
GRÁFICOS Y ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA A 
LOS ALUMNOS DEL PROPEDÉUTICO DE LA UNIVERSIDAD 
POLITÉCNICA SALESIANA 
 
1.- ¿Dónde encontraste información acerca de la UPS? 
En este gráfico, podemos mencionar que el 30% de los  estudiantes encuestados 
opinan que la información sobre la UPS encontraron en  familiares, un 25% afirmó 
que en amigos,  un 20% en Internet, un 15% en otros (afiches, trípticos, etc) y el 10% 
en periódicos. Lo que arroja como resultado que los anuncios hechos en periódicos 
que utiliza la universidad para captar la atención de los bachilleres no  llama la 
atención al estudiante. Pero lo que deja claro es que los familiares son el primer 
puente de conexión para los futuros alumnos de la UPS, quienes ven en parientes la 
mejor información sobre la institución. Por su parte la información que se publica en 
los periódicos no da los resultados esperados como lo muestran los resultados de las 














2.-¿La atención en ventanilla de información fue? 
En este gráfico, podemos mencionar que el 55% de estudiantes encuestados dice que 
la atención fue atenta, el 25 % manifestó que fue rápida y el 20% dijo otras como por 
ejemplo (lenta, no fue clara, la atención fue de mala manera, etc). La atención en la 
ventanilla ha sido de manera atenta por parte del personal que labora en este puesto 
de trabajo eficiente, eficaz, dinámica y ordenada para responder a las inquietudes del 
alumnado. La atención rápida también se debe al sistema informático que se maneja 
en forma de red para resolver los problemas más complejos y dar una atención más 










3.- ¿Cuánto tiempo tardaste en hacer fila para ser atendido en la secretaría? 
El gráfico nos indica que el 20% de los encuestados manifiesta que se demoró veinte 
minutos, el 15 % diez minutos, el 5% 5 minutos y un 60% sobrepasa de los veinte 



















alrededor de 30 minutos en hacer fila para ser atendidos en secretaría. En las 
observaciones que hicieron los estudiantes manifestaron que no hay un orden en la 
fila debido a que un estudiante deja ingresar a otro y el orden del mismo se sigue 
aumentando. Se necesita poner más énfasis en la atención del personal que labora en 
estos puestos de trabajo, ya que más del 50% esperó demasiado tiempo para poder 
ser atendido. En la época de matrículas  la acumulación de gente es mayor donde se 











4.- ¿El tiempo que se demoró la secretaria para dar la información que uno 
requiere? 
El gráfico nos indica que un 45% de los estudiantes manifiesta que la secretaria 
demoró diez minutos en dar la información requerida, un 40% dice que demoraron 5 
minutos, mientras que un 5% señaló que tardaron veinte minutos y que el 10% 
sobrepasa de los 20 minutos. Lo que da a entender que los estudiantes demoran 
alrededor de 10 minutos para encontrar la información que necesitan. Pero según 
manifiesta la secretaria del Campus “El Girón”, Eugenia Acosta, la atención se 
demora debido a que los estudiantes no presentan los papeles completos (cédula de 
identidad, libreta militar, copia de acta de grado, etc), y esto altera el orden y la 











5.- ¿Cuánto tiempo te demoraste para inscribirte en el propedéutico? 
En el gráfico se puede observar, que el 30% de los estudiantes encuestados 
manifiesta que tardó 10 minutos para la inscripción del propedéutico, un 20% indica 
que se demoró veinte minutos y similar porcentaje señaló que tardó cinco minutos, 
mientras que el 30% restante sobrepasó de los veinte minutos. Lo que da a entender 
que los tiempos son diferentes en la atención para la inscripción del propedéutico.  
Algunos estudiantes manifestaron que el mayor problema para realizar los trámites es 
que en sus colegios no reciben a tiempo algunos documentos que son 












6.- ¿Tuviste información necesaria para presentar los requisitos para la 
inscripción para el propedéutico? 
Se puede observar que un 80% de los estudiantes encuestados tenían conocimiento 



















Apenas un 20% señaló que no había la información necesaria. El mayor número de 
los encuestados aclaró que la información  fue clara y con todos los documentos que 









7.- ¿Dónde obtuviste información sobre los requisitos para la inscripción en el 
propedéutico? 
El número de estudiantes encuestados manifiesta en un 55% que encontró la 
información para  los requisitos para su inscripción fue en secretaría, un 20% obtuvo 
en afiches, un 10% la encontró por teléfono, similar porcentaje lo encontró por 
Internet, mientras que un 5% lo obtuvo de amigos cercanos. El punto fuerte para 











8.- ¿Qué problemas tuviste para obtener la información para la inscripción? 
Un contundente 80% de los encuestados indica que no tuvo ningún problema para 
obtener información sobre la inscripción en el propedéutico. Mientras que un 20% 
manifestó que tuvo problemas en la información, que  fue inapropiada para obtener 
información sobre la inscripción. Como se indica en la pregunta anterior la secretaría 



























9.- ¿La información en secretaría fue amable? 
Un 75% de los alumnos encuestados manifestó que la información requerida en la 
secretaria es amable, mientras que un 25% dijo que no, lo que refleja que la atención 










9(a).- ¿La información en secretaría fue rápida? 
El 60% de los estudiantes encuestados señaló que la atención en secretaría no es 
rápida, mientras que un 40% dijo que si es rápida, lo que refleja que la atención es 
lenta y se debería tomar otras alternativas para atender a los nuevos aspirantes y 
























9(b).- ¿La información en secretaría fue cordial? 
Un contundente 75% de los estudiantes encuestados manifestó que la información es 
secretaría es cordial, mientras que un 25% dijo que no, lo que refleja por parte de las 
personas que trabajan en secretaría que hay cordialidad para dar una información a 










9(c). ¿Considera que hay discriminación racial en secretaría? 
Todos estudiantes encuestados manifestaron que no hay discriminación racial en 
secretaría. Lo que refleja que el personal administrativo de esta área no tiene 











9(d). ¿Considera que hay discriminación de género en secretaría? 
Un aplastante 100% de los estudiantes encuestados manifestó que no hay 
discriminación de género  en secretaría para ser atendido. Lo que refleja que los 






















10.- ¿Sabías que la UPS cuenta con página web 
En el gráfico se puede observar que un 75% tiene conocimiento que la UPS cuenta 
con página web, un 25% no lo conoce. Lo que refleja que la mayoría de estudiantes 
sabe que la institución cuenta con algo necesario, como es la página. Se debería 
difundir más la página a través de afiches, cuñas radiales o en diarios locales para un 











11.- ¿La señalización que utiliza la UPS te permitió llegar de manera fácil a las 
aulas? 
En el gráfico se puede observar que un 55% de los encuestados manifiesta que la 
señalización para llegar a las aulas es difícil, mientras que un 45% indica que no 
tiene problemas para llegar a su destino. Lo que refleja que hace falta señalización 
para esta área. Se debería tomar otras medidas como letreros con colores que llamen 





















11(a).- ¿La señalización que utiliza la UPS te permitió llegar de manera fácil a la 
biblioteca? 
En el gráfico se puede observar que un 75% de los estudiantes encuestados dicen que 
no tienen ningún problema de señalización para llegar hasta la biblioteca, mientras 
que un 25% indica que sí tiene problemas de señalización. Lo que refleja que más de 











11(b).- ¿La señalización que utiliza la UPS te permitió llegar de manera fácil al 
restaurante? 
En el gráfico se puede observar que un 75% está de acuerdo con la señalización para 
dirigirse hasta el restaurante, mientras que un 25% si ha tenido problemas de 
señalización para llegar a su destino. Lo que refleja que la señalización es clara para 





















11(c).- ¿La señalización que utiliza la UPS te permitió llegar de manera fácil a la 
dirección de carrera? 
Del número de los encuestados, un 45% dijo que sí tenía problemas para llegar a la 
dirección de carrera. Mientras un 55 dijo que no. Queda claro que falta poner énfasis 
en trabajar con carteles que anuncien donde está ubicada la secretaría. Ya que los 
estudiantes del propedéutico tuvieron que preguntar varias veces y algunos 











11(d).- ¿La señalización que utiliza la UPS te permitió llegar de manera fácil a 
la secretaría? 
En el gráfico nos podemos dar cuenta que los estudiantes encuestados, un 85% 
manifiesta que si ha tenido problemas de señalización para llegar hasta la secretaría, 
mientras que un 15% dijo que no. Lo que refleja que la señalización para tratar de 






















11(e).- ¿La señalización que utiliza la UPS te permitió llegar de manera fácil a 
los servicios higiénicos? 
En el gráfico se puede observar que un 95% de los estudiantes encuestados 
manifiesta que es difícil llegar hasta los servicios higiénicos y apenas un 5% dice que 
no ha tenido problemas en llegar a su destino. Lo que refleja que falta señalización 










En cuanto a los resultados obtenidos por medio de las encuestas para conocer la 
situación interna de la Universidad Politécnica Salesiana en la Escuela de 
Comunicación Social, en  estudiantes se determinó que en el sector de donde se 
concentra la información que se distribuye no presenta buenas garantías para que sea 
divulgada. 
 
a.- PROCESO DE MATRICULACIÓN 
 En la información sobre el proceso de matrícula 
Tanto estudiantes del propedéutico como los de primero y segundo semestres 
manifestaron de manera general que la información para poder ser matriculados la 












Pero gran cantidad de estudiantes dieron a entender que para seguir los trámites de 
matriculación el sistema es lento, debido a que se lleva varios minutos realizando 
largas filas para poder ser atendidos en secretaría, debido a  varios factores. 
 
 Escasez del personal administrativo. 
 El personal para la época de matriculación para el propedéutico y los niveles 
siguientes en la Escuela de Comunicación de la UPS en el bloque “B” cuenta 
con seis secretarias distribuidas de la siguiente manera: tres para la mañana y 
tres para la noche, en el horario de  7h00am a 21h30pm, 
ininterrumpidamente.  
 Para la época de matrículas todo el personal administrativo, es decir, las seis 
personas son las encargadas de laborar al mismo tiempo y atienden a los 
estudiantes de las diferentes carreras, de manera similar. Pero además se pide 
ayuda de pasantes al personal de Bienestar Universitario para la atención de 
asuntos varios, a más del respaldo de guardias y personas que ayudan al 
funcionamiento de las personas en la puerta. 
 
Lo que da a entender que el número de personas que laboran en secretaría en la 
temporada de  matriculación no es suficiente, según el diagnóstico que se hizo con 
anterioridad. Donde varios de los encuestados dieron a conocer que es necesario 
utilizar otro mecanismo para evitar las largas filas y tener más eficiencia por parte de 
los trabajadores de este sector.  
 
Pero, a decir del personal que labora en secretaría los estudiantes no respetan los 
horarios que disponen los directores de escuela. Los estudiantes de los diferentes 
niveles tienen un día específico para llevar a cabo su proceso de matrícula 
 
 Problemas al momento de la matrícula 
 
- Los estudiantes no cuentan con los documentos requeridos. 
 Falta de fotografías 
 El acta de grado del colegio 
 Certificado de haber finalizado el tercer año de bachillerato 
 Papeleta de votación 
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 La cedula de identidad 
 La libreta militar (hombres) 
 Certificado médico  
  
- El principal problema de acuerdo con la encuesta es que los estudiantes que 
ingresan al propedéutico no cuentan con el acta de grado, debido a que tienen varios 
problemas en sus colegios para poder retirarla.  
 
 Momento de la matriculación. 
 No respetan los días específicos para la matricula 
  Los estudiantes esperan a último momento para la matriculación 
 Algunos manifestaron la falta de tiempo debido a que trabajan 
 Olvidan revisar la página web para conocer el día de su matricula 
 No observan las carteleras que indican los días de matriculación 
 Durante las dos semanas para la matriculación, los estudiantes de los diferentes 
niveles de la Escuela de Comunicación Social tiene un día específico por 
semestre para realizar esta  labor, pero estos no respetan el día y asisten el día en 
que no les toca, provocando gran malestar en las secretarias y en las personas 
encargadas de asignar las hojas de crédito.   
 
Pero pese a la demora que lleva realizar los trámites de matriculación por parte de las 
secretarias, gran cantidad de estudiantes supieron aclarar que conocen las actividades 
que se lleva a acabo para dicho proceso que al parecer algunos no lo respetan y 
esperan a último momento para realizar los trámites. 
 
Hay que recordar que los estudiantes que inician su camino en la UPS con la 
inscripción para el propedéutico este  trámite lo realizan de manera más rápida,  
debido a que son los últimos en empezar el proceso de matriculación, donde las 







b.- CONOCIMIENTO Y  USO DE SERVICIOS DE LA UPS 
 
  b.1 Bienestar Universitario 
Uno de los servicios con los que cuenta la Universidad Politécnica Salesiana, como 
Bienestar Universitario (crédito IECE o financiamiento de pagos) para que los 
estudiantes puedan seguir con sus estudios y que puedan solventar sus problemas 
económicos es necesario, pero las encuestas no revelan la importancia que esto puede 
significar. 
  
Un cierto número de estudiantes lo conoce y sabe de la gran ayuda que es para seguir 
con sus estudios este sistema. Lo conocen pero no lo han utilizado por varios 
factores.  
 
- No conocen el lugar de Bienestar Universitario. 
- No tiene problemas económicos. 
- No le dan la importancia debida. 
 
En fin, un sistema que es  necesario para cualquier estudiante que tenga dificultades 
económicas y que quiere continuar con sus estudios, pero como refleja el estudio 
realizado en algunos estudiantes estos no lo necesitan, por los factores antes 
mencionados. Sobre éste tema se debería dar mayor difusión, con una mejor 
campaña para que conozcan de los beneficios  
 
b.2.- Los medios de comunicación con los que cuenta la UPS 
Los encuestados manifestaron que la Universidad Politécnica Salesiana  cuenta con 
varios medios de comunicación como por ejemplo: (Radio, TV, revistas y 
periódicos). La gran mayoría señaló que las revistas eran sus favoritas que llamaban 
su atención y sobre el periódico conocen su nombre,  NotiUPS, pero que no le dan la 
lectura adecuada, debido a que no presenta temas interesantes. 
 
 La gran mayoría aclaró que el diario es actual por su contenido, pero que no llenaba 




Las revistas pese a que presentan una impresión a todo color está  llama la atención 
del estudiante, pero  debido a la gran extensión de texto esta es aburrida para el lector 
universitario. 
 
Mientras que un porcentaje disminuido de estudiantes conocían del otro medio con el 
que  cuenta la UPS,  la página web. Todos los que conocían de este sistema 
informático han navegado por la página y dijeron que la información que se maneja 
en la web es rápida, pero es poco interesante.  
 
Lo que deja claro que el medio más utilizado por los estudiantes para saber qué 
sucede con el diario vivir y con la información sobre su universidad es la página 
web. Los que conocen de este medio saben cómo ingresar para poder realizar sus 
consultas y observaciones sobre la UPS.   
 
b.3.- Servicio de biblioteca 
Sobre el servicio de la biblioteca con la que cuenta la UPS la gran mayoría de los 
estudiantes encuestados manifestó que conoce de este servicio y sobre el 
procedimiento que se necesita para solicitar un libro. Los que conocen dijeron que se 
guiaron por el letrero que está ubicado en el corredor del bloque de la Escuela de 
Comunicación Social. Los estudiantes aclararon que no saben qué tiempo puede 
demorar para poder entregar un libro, debido a que no existen letreros o un  papel 
que informe sobre esta cuestión. 
 
Además sobre la biblioteca, los encuestados señalaron que el lugar es adecuado, 
mientras otros dijeron que el sitio es estrecho y realizaron algunas observaciones, 
como por ejemplo. 
 
- El sitio debe de ser más amplio. 
- Existir más número de toma corrientes .   
- Variedad de libros  
- Que los libros estén en buen estado, ya que un gran número de los textos 
están deteriorados y con algunas páginas cortadas. 
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También los estudiantes manifestaron que es un poco complicado el buscar un libro 
en el sistema que utiliza la biblioteca a través de la computadora. Esperan los 
estudiantes que este sistema sea más fácil y rápido. Debido a que el letrero que existe 
pegado en una de las paredes de la biblioteca donde indica los pasos a seguir, es 
complicado para un cierto número de los encuestados. 
 
b.4.- Servicio de préstamo de equipos 
Los estudiantes señalaron sobre el alquiler de los equipos que con más frecuencia 
utilizan es el infocus y DVD, y que además saben sobre los documentos que se 
necesita para solicitar estos instrumentos. La dificultad que tiene los estudiantes para 
poder tener es que no hay suficiente número de quipos que pueda abastecer la 
demanda existente.  Mientras otro porcentaje de los encuestados dijeron que el 
personal que atiende es lento.  
 
Además señalaron que varios de los equipos con los que cuenta la UPS están en mal 
estado; el número de extensiones eléctricas con las que cuenta la universidad no es 
suficiente para la gran demanda de los estudiantes. Como sugerencias los 
encuestados dijeron que  debería haber más equipos y que se mejore el personal que 
labora en este sitio, debido  a que las dos personas que laboran en el transcurso del 
día tienen diferentes modos de comportamiento  hacia el estudiante.  
- La persona que atiende en el día es grosera para tratar al estudiante y no es 
abierta para el diálogo. 
- La persona de la noche en cambio es atenta y más flexible para el diálogo.  
 
b.5.- La señalización 
La señalización que conduce hacia los diferentes sitios en la UPS como por ejemplo 
para dirigirse a los sanitarios especificando si estos son de hombres o mujeres según 
los encuestados manifestaron en un 50% entre (sí – no), que no es claro. Ingresan 
tanto hombres como mujeres a un mismo sitio debido a que no hay una señalización 
clara que indique la diferencia dónde ingresar. 
 
Mientras un gran número de los estudiantes aclararon que para dirigirse al Centro de 
Cómputo de la  UPS no hay una señalización que indique cómo llegar, al igual que 
para ir hacia la biblioteca y al Centro Multimedial. 
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Algunas de la sugerencia que dieron a conocer los encuestados fue: 
- Más señalización para dirigirse a los diferentes puntos. 
- Carteles más llamativos que indiquen. 
- Más visibilidad de los letreros existentes. 
 
b.6.- Sector secretaría 
En el sector de secretaría que utiliza para realizar sus labores el personal 
administrativo, según un alto número de estudiantes tanto del propedéutico como de 
los primeros y segundos semestres manifestó que el lugar es de mala presentación, 
mientras que en un porcentaje menor señaló que el sitio es amplio y que está bien 
organizado. Pero que el personal de secretaría es insuficiente, sobre todo en la época 
de matrículas donde existe la mayor demanda para que los estudiantes puedan ser 
atendidos con mayor rapidez. Además dijeron que el horario de atención que se 
maneja en este sitio es efectivo de (7am 21h30pm). 
 
Los estudiantes para pedir un certificado en secretaría saben de los pasos que se debe 
seguir, sin embargo desconocen el tiempo que se demora la petición realizada y en 
qué tiempo será entregado el resultado de su petición. Esta  fue una de las mayores 
interrogantes del alumnado. 
 
Los alumnos al hacer una calificación de la atención en secretaría dijeron en mayor 
número que es rápida y respetuosa. Mientras, en una segunda escala manifestaron 
que es eficiente e irrespetuosa.   
 
Al hacer sugerencias para el mejoramiento del aspecto de secretaría, los estudiantes 
dijeron que se debería cambiar el personal debido a su carácter hacia el estudiante. 
Estas sugerencias se debe a que cierto número de estudiantes ha tenido algún 
conflicto con algunas de las secretarias es por eso de estas respuestas que se 
manifiestan en las encuestas que se las realizó semanas atrás. 
 
b.7.- Sector restaurante  
Los estudiantes consideran el servicio de restaurante como rápido y amable en la 
atención por parte de los trabajadores del lugar. Además señalaron que los precios 
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son accesibles para su bolsillo y que la comida es servida en buena cantidad para 
satisfacer el paladar. 
 
Pero no todos coinciden en el costo de los precios en el restaurante, en las 
sugerencias que hacen lo estudiantes indican que los precios debería bajar. Otros de 
los puntos que el alumnado señaló fue el de mejorar la higiene del lugar. Debido a 
qua las mesas pasan varios minutos sin ser limpiadas y la basura se acumula en  el 
piso.  
 
b.8.- Servicio de sanitarios y aulas 
En el tema de los sanitarios, los alumnos dijeron que siempre se han encontrado al 
menos una vez con este sitio sucio y que lo más común que observan  es papel 
higiénico y colillas de tabaco en los urinarios y en el piso de los baños de los 
hombres. La sugerencia que manifestaron fue que debe haber una campaña de 
higiene para que los alumnos tomen conciencia de lo que esto provocaría 
posteriormente a su salud. 
 
Mientras que en el tema de las aulas, la gran mayoría de los encuestados señaló que 
alguna vez encontró basura en este sitio. Pero que les gustaría ver en su aula aparatos 
de audio y video, además de contar con un ventilador.  
 
 
III.3.-  ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS A LOS 
DOCENTES DE LA ESCUELA DE COMUNICACIÓN 
 
Las encuestas a los docentes estuvieron enfocadas  en función de conocer las 
posibilidades que brinda la UPS para desarrollar la cátedra en función de los 
estudiantes, con un soporte tecnológico, de infraestructura y actualización 
bibliográfica. En este sentido los temas están relacionados con: 
* Uso de las TIC en la UPS 
* Comunicación interna 




 UNIVERSO DE ESTUDIO 
 Docentes de la UPS. 
 
 UNIDAD DE RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN 
 Universidad Politécnica Salesiana, Escuela de Comunicación Social. 
 
 PLAN DE TABULACIÓN 
Para tabular se realizó una tabla de contenidos manual donde se recogió las 
principales variables  de estudio con su respectiva validación estadística cuantitativa. 
 
 RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN 
 




A continuación se presentan los resultados de las encuestas aplicadas a los docentes 
de la Escuela de Comunicación Social. 
 
GRÁFICOS Y ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA A 
LOS DOCENTES DE LA UPS DE LA ESCUELA DE COMUNICACIÓN 
SOCIAL 
 
La encuesta se realizó a 10 de los  44 docentes de la Universidad Politécnica 
Salesiana de la Escuela de Comunicación Social. Un 60% se hizo en docentes de 
sexo masculino y el 40% restante fue de sexo femenino. Varios de los docentes 













1.- Utiliza la página web de la universidad. 
De los encuestados todos manifestaron conocer que la institución cuenta con una 
página web. A la misma que le dan un diferente uso. A continuación  los 10 docentes 
encuestados apuntaron cual es el uso que le dan: 
 5 docentes manifestaron que utilizan para informarse sobre las actividades 
que lleva a cabo la universidad. 
 4 docentes indicaron que utilizan para revisar y pasar notas. 











2.- ¿Qué le parece la página web? 
En este gráfico los docentes tuvieron diferentes puntos de vista. Un 50% indicó que 
la página web es informativa. Un 30% dijo que es dinámica. El 10% se manifestó 
que es actualizada y el 10% restante aseguró que la página no tiene una buena 
presentación y la calificó de „pobre‟. Deja claro que el 20% último no tiene afición 
por la web de la institución. Por lo que se debería tener mayor trabajo en el 


























3.- Hace uso del correo institucional  
En el gráfico se puede observar que el 70% de los encuestados aseguró que si hace 
uso del correo. Mientras que el 30% manifestó que no. Los diez encuestados dieron 
su punto de vista.  
 2 docentes indicaron que utilizan para informarse sobre los asuntos de la 
carrera de Comunicación Social. 
 2 no estuvieron de acuerdo con el uso del correo. Debido a que la 
información que maneja la UPS no llega al correo. 
 3 docentes por su parte prefieren utilizar el correo personal ya que 
manifestaron que es más seguro que el institucional. 









4.- ¿Qué debería contener la página web para que los docentes estén al tanto de 
las actividades y funciones que lleva a cabo la UPS? 
 
En el gráfico se puede observar que el 30% de los docentes encuestados supieron 
manifestar que debería ser más sistemática y utilizando temas de ciencia y 
tecnología. Un similar porcentaje manifestó que la página debería contener 
información sobre los consejos de carrera. Un 20% por su parte que debería contener 
información de la carrera por especialidades es decir haber una clasificación. Un 
10% dijo que debería ser más personalizada y por último un 10% indicó que debería 
contener sondeos de opinión. Diferentes puntos de vista que da a entender que se 
debería trabajar para el mejoramiento de la web con información clara y especifica 


















5.- La Comunicación Interna 
 Relación entre docentes.  
En el gráfico se observa que en un contundente 90%  explicó que  la relación entre 
docentes  es buena. Pero un 10% dijo que es mala. Deja claro que la comunión 









 Relación, docente/alumno: 
En este gráfico se puede observar que un 90% dijo que la relación entre 
docente/alumno es buena. Mientras que un 10% indicó que es excelente. Deja claro 
que la comunicación interna entre ambos es muy satisfactoria. Una relación que se 





































 Relación, docente/UPS 
Un 90% dijo que la relación entre docentes es buena. Pero en cambio un 10% indicó 
que es mala. Un porcentaje que debería estar equilibrado pero al parecer la relación 
no es tan satisfactoria y debería ser un tema de diagnóstico por parte de las 










 Relación, docente/personal administrativo 
En el gráfico se observa que un 70% de los encuestados manifestó que la relación 
es buena. Pero un 30% dijo que es mala. La Comunicación interna al parecer no 
es tan satisfactoria. Problemas personales y la mala atención para los docentes 










 Relación, docente/personal de apoyo 
 
Un 70% de los encuestados manifestó que la relación entre docentes y personal 
de apoyo es buena. Mientras un 30% dijo que es mala. La comunicación entre 
ambas partes al parecer no es la adecuada. Varios vacíos que deberán mejorar por 


























6.- ¿Qué debería mejorar en torno a la Comunicación Interna? 
En el gráfico se puede observar que los encuestados dieron diferentes puntos de vista 
para mejorar la Comunicación Interna en la Escuela de Comunicación. Un 50% dijo 
que se necesita de espacios de socialización y realizar actividades culturales. Un 20% 
indicó que para mejorar se debería tener una buena información rápida y oportuna de 
eventos académicos y sobre gestiones administrativas. El otro 20% señalò que se 
debería cambiar las relaciones de forma total para tratar de mejorar la relación 












7.- La UPS cuenta con espacios de socialización para los docentes de la Escuela 
de Comunicación Social. 
Un contundente 90% manifestó que la Escuela de Comunicación no cuenta con 
espacios de socialización. Algunos de los encuestados dijeron que por lo menos 
debería contar con sanitarios específicos para el grupo de docentes. Además de 


























contar con un departamento especial para está área. Mientras que un 10% indicaron 









8.- Considera que  la señalización que utiliza la UPS para dirigirse a los 
diferentes destinos por partes de los docentes  como: restaurante, biblioteca, 
Centro Multimedial, etc, es suficientemente clara. 
 
El gráfico indica que un 70% de los encuestados manifestó que la señalización no es 
suficientemente clara para llegar a los diferentes sectores de la UPS. Mientras que un 
30 dijo lo contrario, si. Los docentes dieron varios puntos de vista del porque no es 
suficientemente clara. 
 6 indicaron que la señalética es poco visible y que no llama la atención 
 3 manifestaron que no existe señalética. 









9.- ¿Qué cambios haría para mejorar la señalización? 
Para mejorar la señalización los encuestados manifestaron lo siguiente. Un 40% dijo 
que se debe mejorar en el diseño y buscar la ubicación adecuada para los letreros. 
Con similar porcentaje otro grupo de los encuestados manifestó que se trabaje en la 












se debería construir un mapa a la entrada de cada bloque. Varios puntos de vista que 










10.- ¿Cómo considera a la biblioteca? 
 Brinda la información requerida   
En el gráfico se puede observar que un 80% no está conforme con la información 









 Tiene una buena base de libros    
Los encuestados supieron manifestar en un 80% que la biblioteca no cuenta con 





























  Cuenta con textos actualizados       
Un 70%  de los docentes encuestados manifestó que los textos no son actualizados 
para realizar las respectivas consultas y prefieren realizarlas en otras universidades. 











 Los  pasos a seguir para adquirir un texto es de manera fácil. 
 
Un 60% de los docentes argumentó que se les hace difícil el acceso de los textos 
en la biblioteca debido a que los pasos a seguir son complicados. Mientras un 
40% dijo que los pasos para la adquisición es fácil. Queda claro que no hay 
conformidad con lo que indica la cartelera de la biblioteca y se debería tomar en 









11.- ¿Qué cambios debería haber en la biblioteca? 
Queda claro que a partir de la pregunta 10 los docentes encuestados no están 
conformes con la biblioteca de la universidad y dieron diferentes puntos de vista para 
mejorar la biblioteca. 
 











 Un 30% indicó que se debería incorporar textos nuevos ya que estos existen 
en la biblioteca pero no han sido ingresados a la base de datos. 
 Similar porcentaje al anterior, los encuestados manifestaron que se debe 
mejorar el sistema de adquisición de servicio y tecnología. Es decir que con 
un nuevo sistema fácil y eficiente se mejoraría en este sector. 
 Un 20% dijo que se debe mejorar en el aspecto físico. Es decir una sala 
mucho más amplia y dividida en sectores (mediateca) como por ejemplo: para 
consultas y otra de lectura. 
 Otro 20% de los encuestados señalaron que la biblioteca necesita una 











































IV.- PLAN ESTRATÉGICO DE COMUNICACIÓN INTERNA PARA LA 
ESCUELA DE COMUNICACIÓN SOCIAL DE LA UNIVERSIDAD 
POLITÉCNICA SALESIANA, SEDE-QUITO. 
 
Con el presente plan se realizó un análisis sobre el comportamiento de la 
comunicación interna en la Escuela de Comunicación Social. Para ello se utilizó la 
metodología cualitativa que busca la predicción, verificación y medición que no 
persiguen otro fin que lograr la generalización del tema en cuestión. 
 
El diagnóstico, pretende encontrar y puntualizar las fallas que se están presentando 
en los flujos de información,  en el mal manejo de los mismos o en la falta de 
respuesta de las personas que forman parte de la UPS. Hay que tomar en cuenta la  
utopía para explicar la planificación de los procesos comunicacionales. Pues como 
dice Rosa María Alfaro "las propuestas de cambio no son hoy sostenibles si no 
adhieren a una utopía universal por la igualdad, el desarrollo y la democracia”.33 No 
hay planificación sin utopía, sin sentido y sin voluntad de cambio. 
 
Para esto se realizó un diagnóstico a través de encuestas y entrevistas a: estudiantes y 
docentes de la Escuela de Comunicación Social de la UPS para determinar las 
deficiencias existentes de la comunicación entre los miembros.  
 
 Entre los factores que determinan la mejora de la comunicación se encuentran las 
nuevas tecnologías. A mayor disponibilidad de éstas, más posibilidades de 
comunicación. Esta afirmación puede validarse con la comprobación de los registros 
comunicativos entre estudiantes y personal de secretaría, donde la disponibilidad de 
herramientas informáticas es un factor que determina la mejora para ser atendido en 
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el período de matriculación. Al igual que en la biblioteca para adquirir un libro de la 
manera más sencilla. 
 
El cambio del entorno también determina el cambio en la forma de comunicarnos. 
Actualmente el entorno universitario está cambiando hacia una mayor complejidad y 
variabilidad, que provoca que las reacciones deban de ser cada más rápida y por 
ende, que la comunicación cambie. 
 
De acuerdo con los resultados de las encuestas que se realizaron, es necesario 
establecer estrategias que intenten dar respuesta a las necesidades de mantenimiento 
con el fortalecimiento de nuestras capacidades esenciales para conseguir ventajas 
comunicativas.  
 
Este plan va destinado a los estudiantes por mi propia experiencia como tal y apunta 
a una mayor eficiencia por parte de los mismos. Para el bienestar estudiantil, creando 
espacios de sistema de socialización es para crear espacios de interrelación es para 
una mayor “acogida” 
 
El plan esta enfocado a mejorar la comunicación entre los estudiantes y la 
Universidad, a lograr que los estudiantes nuevos y los anteriores sean mejor 
atendidos, que ubiquen mejor los espacios y utilicen las ventajas de la tecnología. 
 
Las estrategias están planteadas en función de los temas de las encuestas a los 
estudiantes y están orientados de manera general, al plan estratégico que la UPS 
plantea en la “carta de navegación” en sus líneas estratégicas. Como por ejemplo en 
la docencia se busca mejorar la función docente a través de la incorporación 
inteligente de procesos, medios y políticas. Otro es la  vinculación con la 
colectividad, fortalecer el compromiso social de la UPS generando credibilidad y 
aceptación de nuestra propuesta educativa en los distintos sectores sociales. Por 
último, la Gestión Académica  que quiere fortalecer la planificación, desarrollo 
curricular y la evaluación como soporte académico.  
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Tomando en cuenta las líneas estratégicas de la UPS, este plan se basa en cuatro 
puntos esenciales que ayudarán a fortalecer los caminos de la comunicación entre los 




1.- Proceso de Matrícula: Aumentar la eficiencia de la atención en el sector de 
secretaría. 
2.- Servicios de la UPS: Optimizar los servicios para los estudiantes con sentido de 
inclusión. 
3.- Biblioteca: Dinamizar el proceso de estudio de investigación bibliográfica. (A la 
biblioteca se le da la importancia por la preparación académica y la investigación. Se 
toma como una estrategia que necesita ser tratado de forma individual). 
4.- Comunicación Interna: Proporcionar espacios de socialización para los docentes 
y estudiantes de la UPS. 
 
En relación con ellas y a efectos de alcanzar los objetivos instrumentales del Plan de 
Comunicación Interna, resulta necesario determinar el peso que cada una de ellas 
pueda aportar. Igualmente, la determinación de su importancia nos llevará a poder 
establecer prioridades en su ejecución.  
 
- Relación de acciones. 
 
Una vez determinadas las líneas estratégicas a seguir, se ha procedido  especificar el 
número de acciones que se pueden desarrollar para cada una de ellas. 
 
Para su generación, se realizó una sesión particular donde a través del sistema de la 
tormenta de ideas se recogieron todas las acciones que se pensaron posibles sin 
descartar ninguna ordenada por cada estrategia. En este sentido, las acciones que se 
determinaron fueron las siguientes: 
 
Líneas estratégicas  
Mejora de la estructura comunicativa en aquellos sectores que presentan un perfil 
deficitario (preferentemente personal de secretaría) 
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1. Cursos de formación necesarios para la utilización de los nuevos medios 
tecnológicos que se establezcan para cada semestre. 
2. Buzón quejas-sugerencias. 
3. Reuniones concretas y puntuales para aclarar dudas e informar sobre la 
situación de cada período de inscripción y matriculación de los estudiantes 
de la carrera de Comunicación Social. 
4. Entrega presencial de nuevas herramientas de trabajo y comunicación. 
 
Línea estratégica  
Potenciación de los canales virtuales como medio normal de comunicación. 
5. El mantenimiento constante y actualización diaria de la página Web de la 
UPS. 
6. Crear y mantener una lista de distribución de correo electrónico. 
7. Crear un usuario genérico de correo. 
8. Crear y mantener bases de datos para registrar mejoras, difusión y diario de 
sesiones para evidenciar el trabajo de los grupos. 
9. Implantación de Outlook como herramienta de comunicación entre los 
miembros de los grupos. 
10. Crear lista de distribución de correo electrónico con usuarios  externos. 
11. Comunicar noticias, actividades relacionadas con la carrera de 
Comunicación Social 
12. Organizar concursos. 
 
Aumentar el nivel de información proporcionada al personal de secretaría en relación 
con la política general universitaria (financiera, económica, de personal y de 
objetivos generales de la institución). 
13. Elaborar resúmenes económicos financieros y de recursos humanos 
14. Incluir información de actualidad universitaria 
 
Tomando en cuenta lo mencionado con anterioridad, a continuación presento el plan 
a llevar a cabo en la carrera de Comunicación Social en sus diferentes áreas: 
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IV.1.- COMUNICACIÓN INTERNA 
 
La importancia de la comunicación interna en la gestión estratégica de una 
universidad radica en su enorme valor potencial como herramienta de motivación 
laboral, su aporte a los objetivos de calidad y productividad de la organización  y a la 
consecución de un clima organizacional tendente a la ausencia de conflictos. 
Asimismo, una adecuada gestión de la comunicación interna asegura la identidad 
corporativa y la identificación de los trabajadores con los valores y cultura 
organizacionales.  
  
 En el marco de este pensamiento estratégico, descubriremos que muchos de los 
problemas que tienen las instituciones son problemas de comunicación. Y estos 
problemas no necesariamente están ligados al tamaño de la organización, como así 
tampoco su solución depende del presupuesto del que disponen.  
 
 
ESTRATEGIAS:                                                                       
a. Aumentar el nivel de información proporcionada al trabajador de la Escuela de 
Comunicación Social de la UPS en relación con la política general universitaria 
(financiera, económica, de personal y de objetivos generales de la institución). 
b. Mejora de la estructura comunicativa en aquellos sectores que presentan un perfil 
deficitario (preferentemente personal laboral). 
c. Identificación y diferenciación el proyecto como novedoso y distinto de lo 
realizado hasta ahora. 
d. Potenciación de los canales virtuales como medio normal de comunicación. 
 
Beneficios para una buena comunicación interna  
• Habrá reflexionado acerca de la importancia de la comunicación en el desarrollo 
organizacional y por qué debe ser considerada un recurso de la universidad.  
• Reconocerá la relación causal entre comunicación interna, cultura organizacional y 
desempeño laboral.  
• Comprenderá las particularidades y características de la comunicación interna en 
cuanto a sus objetivos, públicos, beneficios, acciones, herramientas, canales y 
problemas más comunes.  
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• Podrá armar un plan de comunicación interna eficaz, realista y perdurable.  
 
Mejorar la organización y coordinación de los docentes  
* Fomentar la participación de los miembros de la Escuela de Comunicación Social 
en equipos y grupos de innovación docente. 
* Unificar la metodología docente basada en TICs. 
* Diseñar guías docentes de las asignaturas que resulten funcionales para los 
alumnos y con criterios homogéneos 
 
Promover la calidad de los docentes. 
* Fomentar la utilización de las TICs. 
* Participar en el mayor número posible de convocatorias con financiación 
relacionadas con proyectos de innovación docente. 
* Promover la participación de alumnos y profesores en programas de intercambio 
con otras universidades. 
* Solicitar cada curso la ampliación y renovación del fondo bibliográfico asociado a 
nuestras asignaturas. 
* Promover la creación y edición de material docente de las asignaturas de la Escuela 
de Comunicación Social. 
* Promover la organización de cursos de Enseñanzas Propias por parte del 
departamento de Comunicación Social 
 
Fomentar la mejora del entorno de trabajo y aumentar la satisfacción de los 
miembros del Departamento. 
* Potenciar el desarrollo, realización y participación en actividades culturales, 
deportivas y de ocio dirigidas a mantener y potenciar la salud física y psicológica 
(manejo y reducción de estrés) de los miembros de la Escuela de Comunicación 
Social. 
 
Transmitir una imagen de prestigio a la sociedad, fruto del trabajo de los 
miembros del Departamento, que lo convierta en un referente social. 
* Fomentar la relación con otras universidades, nacionales e internacionales, 
principalmente mediante estancias del profesorado en otros centros e invitaciones. 
* Promover la relación con empresas públicas y privadas. 
102 
IV.2.- MATRICULACION 
Para los períodos de matriculación en la Escuela de Comunicación Social de la UPS 
en cada uno de los semestres el incremento del alumnado es grande, por lo que se 
necesita  un plan de calidad y eficacia por parte del sector de secretaría para agilitar 
sus labores en estas jornadas de demanda de un gran sacrificio por parte de los 
involucrados.  
ACCIONES: 
 Incremento en el número de secretarias.  
 Incremento en el número de ayudantes para secretaría 
 Crecimiento en la infraestructura y contar con equipos de última tecnología. 
 Utilizar la tecnología a través de la página web para iniciar el proceso de 
llenar las hojas de créditos por parte de los/as alumnos/as para después  
matricularse personalmente. 
 
IV.3.- SECTOR  BIBLIOTECA  
 
Pautas para la elaboración del plan  de la biblioteca de la UPS 
El objetivo del plan no consiste solamente en realizar una lista de actividades, sino en 
revisar el conjunto del entorno tecnológico y desarrollar medios para mejorar el 
servicio proporcionado por la biblioteca, proponer soluciones a problemas existentes 
y facilitar el desarrollo de proyectos tanto propios como realizados en colaboración 
con otros ámbitos de la institución. 
 
A partir de ahí, el fin del plan será establecer unos objetivos que reflejen la misión de 
la biblioteca; esto es, fortalecer éste sector, adquiriendo nuevos recursos académicos, 
desarrollando servicios innovadores y aplicando las nuevas tecnologías de la 
información que den respuesta a las necesidades de los usuarios. 
 
 En consecuencia, es deseable que el plan cumpla los siguientes principios o 
criterios: 
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 Establecer objetivos claros y una estrategia realista en el uso de las tecnologías de 
la información y la comunicación para mejorar los servicios de la biblioteca. 
 Incorporar una estrategia de desarrollo y formación del personal de la biblioteca y 
los usuarios que asegure que éste sabe cómo usar la tecnología. 
 Incluir un proceso de evaluación que permita a la biblioteca monitorizar el 
progreso en el cumplimiento de los objetivos y hacer las debidas correcciones en 
respuesta a nuevos desarrollos y oportunidades conforme estas se presenten. 
 
Se recomienda que el plan cubra un período de dos años; sin embargo, dependiendo 
de las circunstancias y necesidades de la  biblioteca, el período puede ser más corto o 
más largo, aunque es deseable que no exceda de tres años, dado el ritmo acelerado 
del cambio de la tecnología. 
 
Además debe existir una profunda conexión entre la infraestructura física propuesta y 
el plan de formación del personal, los cambios en el currículum y la mejora e 
innovación de los servicios de la biblioteca. Teniendo en cuenta lo dicho 
anteriormente, propongo una estructura de mejoramiento a través de un plan. 
 
PERFECCIONAMIENTO  DE VARIAS ÁREAS EN LA BIBLIOTECA 
 
Recomendaciones cuantitativas  
- Es importante señalar que la base de una buena biblioteca universitaria es la 
adecuada selección de los recursos de información, junto con la disponibilidad de 
volúmenes físicos. 
-  Normas en referencia al número de recursos de información permanente y al 
número de recursos de información actual, debiendo considerarse en cada caso los 
diferentes servicios y soportes existentes. 
 
Conservación y restauración del fondo bibliográfico 
- La biblioteca universitaria debe contar con una política de respaldo de la 
información disponible en medios digitales, para lo cual debe disponer de los medios 
tecnológicos necesarios para implementarla. 
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-  La biblioteca debe contar con un programa de preservación y restauración de 
materiales en diferentes soportes. Este programa debe contar con recursos para 
encuadernación y la implementación de otros medios de preservación. 
- La biblioteca deberá contar con las garantías adecuadas contra pérdidas, 
mutilaciones y robos; ejerciendo, entre otras medidas, un adecuado control sobre el 
préstamo. 
-  Es responsabilidad de la biblioteca realizar periódicamente un inventario del 
acervo con el propósito de detectar pérdidas. 
 
La tecnología de la información en la biblioteca 
- La biblioteca que cuenta con un catálogo electrónico debe permitir  una adecuada 
recuperación de información y facilitar la identificación y localización de los ítems. 
- El presupuesto de biblioteca debe contemplar las partidas necesarias para mantener 
el software vigente, renovar los equipos al término de su vida útil, y realizar la 
mantención preventiva y correctiva que corresponda. 
 
Horario de la biblioteca 
- La biblioteca debe mantener un horario mínimo de servicio a los usuarios 
concordantes con el horario docente durante el período anual. Esta norma incluye las 
jornadas vespertina y nocturna. 
- Se recomienda ampliar el horario de atención al público en función de las 
necesidades de la comunidad universitaria, tales como períodos de pruebas, 
exámenes y programas especiales. 
- Se recomienda calendarizar con una frecuencia semestral, durante las vacaciones 
estudiantiles, una semana de trabajo a puertas cerradas. Durante este período se 
realizarán tareas de inventario, mantención preventiva de equipamiento 
computacional, verificación y consolidación de los préstamos vigentes y capacitación 
del personal, entre otras actividades. 
 
Servicios y productos bibliotecarios 
- La biblioteca debe generar una oferta de servicios y productos de información, 
acorde con las necesidades de sus usuarios, y realizar las acciones necesarias para 
asegurar su uso. 
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- Los servicios y productos de información especiales de la biblioteca tienen un costo 
asociado, el que puede ser de cargo del usuario. La dirección de biblioteca debe 
definir una política al respecto. 
- La biblioteca podrá extender sus servicios y productos de información a otros 
miembros de la comunidad externa, de acuerdo con las responsabilidades sociales 
que le corresponda cumplir y de los recursos que se disponga. 
- Un adecuado sistema de señalización debe dar facilidades para ubicar los recintos, 
así como indicar áreas de servicios y tipos de recursos de información en el interior 
de la biblioteca. 
 
Recursos humanos de la biblioteca  
- La planta debe ampliar su tamaño y la calidad adecuada para atender las 
necesidades de la biblioteca, considerando los usuarios, servicios, programas y 
recursos de información. 
- La directora debe estar capacitada para administrar  los recursos de información,  
recursos humanos, físicos y financieros de la biblioteca, asegurando el desarrollo 
eficiente de ésta y un armónico cumplimiento de la misión. 
- La biblioteca debe contar, dentro de su personal, con un profesional de área 
informática, encargado de la administración y operación de sistemas, redes y 
equipos. 
- Se debe establecer un plan de desarrollo, capacitación y educación continua para el 
personal. Este plan debe dotar a los funcionarios de las habilidades, capacidades y 
conocimientos necesarios para cubrir las necesidades futuras de la organización. El 
plan también cumple con la finalidad de actualizar y perfeccionar al personal en 
aquellos ámbitos que favorecen el desarrollo del servicio y de responder a las 
expectativas individuales dentro del ámbito laboral. 
 
- Administrar abarca las funciones de planificar, organizar, dirigir y controlar la 
organización a su cuidado. 
a) 1 bibliotecólogo por cada 200 alumnos. 
b) 1 asistente de biblioteca por cada 200 alumnos. 
 
- El personal representa el activo más importante de la biblioteca para apoyar el plan 
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estratégico de la universidad. Toda acción de innovación, renovación o 
modernización pasa por el compromiso de estas personas y por la satisfacción que 
éstas encuentran en el trabajo realizado. 
- Cada miembro del personal será informado por escrito de sus funciones y 
responsabilidades. 
- Las calificaciones del personal deben ser coordinadas por el Director de biblioteca, 
por lo menos una vez por año. 
- En caso de utilizar el apoyo de alumnos, éstos deben ser asignados a actividades de 
responsabilidad limitada, no comprometiendo el patrimonio de la institución y de 
acuerdo con las normas de la universidad. 
 
Infraestructura de la biblioteca  
- Las bibliotecas son una puerta de acceso a la información para la universidad y un 
espacio social relevante para la vida académica. 
- La biblioteca debe al menos considerar los siguientes aspectos:  
* Su colección bibliográfica será tanto impresa como digital, anticipando el      
crecimiento de ambas. 
- Se debe considerar espacios acordes a los estilos de estudio de sus usuarios,  
estableciendo al menos estudio en grupos, individual y compartido. 
- Distribución de espacios, que abarca el o los accesos, mesón de préstamo, 
referencia, hemeroteca, estantería abierta y áreas de lectura, entre otros. 
- La biblioteca puede incorporar algunos servicios especiales. Entre ellos se puede 
mencionar: buzón de devolución de libros, acceso para discapacitados, baños,  
fotocopiadora, librería, teléfonos . 
- Los conceptos asociados al diseño interior están relacionados con la creación de 
condiciones de estudio eficientes, la calidez del ambiente y el acceso expedito. Los 
parámetros asociados son: 
a) Confort de los espacios. 
b) Seguridad. 
c) Ventilación y climatización. 
d) Iluminación. 
e) Aislación acústica de áreas de estudio. 
- Disponer el orden de la biblioteca, se debe considerar la condición de estudio que 
se desea crear, siendo posible lograr ambientes de estudio grupal o de estudio 
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silencioso. Es posible realizar combinaciones de estilos de estudio, por ejemplo en 
área de estudio silencioso poner mesas individuales y cubículos simples. 
- La biblioteca debe contar con un programa propio de gestión financiera dentro del 
presupuesto ordinario de la universidad, que asegure la eficiente gestión de servicios 
y recursos de información. 
 
PRESUPUESTOS 
Presupuesto de operación 
Es el presupuesto anual destinado a mantener la normal operación de la biblioteca, 
que comprende recursos de información actuales y permanentes, capacitación, 
remuneraciones de la plantilla de personal permanente y temporal no asociado a 
proyectos especiales y los gastos corrientes en telecomunicaciones, mantención de 
edificios y mobiliario, repuestos para computadores y otros equipos, artículos de 
oficina, impresos. 
 
Presupuesto de inversiones 
Es el presupuesto destinado a la construcción o adquisición de nuevos equipos  
software, o la contratación de asesores y personal temporal para realizar tareas 
extraordinarias por un período definido de tiempo y a la capacitación de personas 
específicas en programas de larga duración. 
 
IV.4.-  ‘TIC’ (Tecnología de Información y Comunicación) 
El presente plan describe las estrategias, políticas y organización institucional de las 
políticas de las (TIC) en la Universidad Politécnica Salesiana en la Escuela de 
Comunicación Social. 
 Las políticas TIC deben ser soportadas por un plan de acción que describa las metas, 
mecanismos de operación, estructura, etc. Las políticas TIC se enfocan en los temas 
siguientes:  
- Infraestructura 
- Comunicación Interna y Externa 
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- Investigación 
- Desarrollo Organizacional 
La Universidad reconoce su responsabilidad como constructora del conocimiento 
social desde una perspectiva de desarrollo humano y bajo los principios de la 
educación cristiana, asumiendo el compromiso de trabajar para la construcción de la 
sociedad de la información inclusiva; en este sentido, integrará las tecnologías de la 
información y comunicación a su quehacer educativo en sus diferentes modalidades: 
formación, investigación, extensión, comunicación y gestión académica y 
administrativa.  
 
La Universidad promoverá y creará las condiciones para el trabajo en redes, con el 
fin de aprovechar la movilidad virtual y la transferencia de conocimientos, y 
fomentar nuevos dinamismos en la investigación y extensión. 
Habrá un liderazgo y apoyo administrativo de parte de todo el sistema educativo para 
la incorporación de las TIC en su quehacer. Los miembros de la comunidad 
universitaria tendrán acceso a la tecnología y software, y serán capacitados para 
hacer uso de ella en el proceso de enseñanza-aprendizaje, investigación, gestión 
administrativa, comunicación, integración e innovación. La Universidad contará con 
políticas y estructuras de financiamiento e incentivos que apoyen la aplicación de la 
tecnología. 
 INFRAESTRUCTURA  
- Se utiliza software de propiedad y de código abierto cumpliendo con los planes de 
licenciamiento. Para el sistema de gestión del aprendizaje se aplicará un único 
software para toda la Universidad.  
- Con el mejoramiento del sistema interno (Intranet) podrá facilitar la  información y la 
comunicación de la comunidad universitaria.  
- Un mejoramiento en el  servicio de Internet y cuenta de correo electrónico a 
profesores, investigadores y directivos. 
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- La Universidad facilitará el acceso a Internet y cuenta de correo electrónico a los 
estudiantes activos del pregrado y postgrado. 
 COMUNICACIÓN INTERNA 
- La comunicación interna es apoyada por un medio de colaboración virtual (Intranet) 
como facilitador de comunicación entre docentes, estudiantes y directivos. 
- La Universidad da acceso a la Intranet a los profesores tiempo completo y profesores 
horarios activos.  
- La UPS cuenta con una Intranet no es lo suficientemente eficiente para  generar 
información y acceso a base de datos de interés de la comunidad educativa (profesores, 
estudiantes y administrativos). 
- Los profesores cuentan con espacio y soporte para construir su Weblog (Bitácora) 
como herramienta de comunicación con sus estudiantes y apoyo tecnológico a su 
docencia.  
 COMUNICACIÓN EXTERNA 
El medio oficial de comunicación externa lo constituye la página web y representa la 
interfase principal para el público externo; contiene información general de la UPS, 
servicios de información específicos a estudiantes (asignaturas, planes de estudios, 
matrículas, notas), gestión de la vida académica, calendario de actividades 
extracurriculares, boletines informativos y documentos oficiales de la universidad. 
 
- La gestión del sitio web está a cargo de la Dirección de Comunicación y da 
seguimiento al flujo de información generado en todos los ámbitos con el propósito 
de ser utilizados como indicadores de calidad y gestión. 
 - Las publicaciones de la Universidad deben ser  divulgadas a través de la página 
web en una forma clara y que llame la atención del lector. 
- La información académica y de investigación debe estar a cargo de  la Vicerrectoría 
Académica para su publicación en la web (currículos de los docentes de tiempo 
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completo, investigaciones realizadas, proyectos en desarrollo, redes de colaboración 
existentes, etc.). 
- La página web y las tecnologías disponibles facilitarán  las redes de colaboración 
de  proyectos académicos y de investigación nacional e internacional. 
 TIC PARA APOYO DEL PROCESO ENSEÑANZA-APRENDIZAJE 
- Los docentes de la UPS deben ser  capacitados en el uso de las tecnologías en 
educación conforme el Sistema de Desarrollo Profesional, de manera que les permita 
la elaboración de cursos a distancia, así como la utilización de las TIC como 
herramienta de apoyo presencial. 
- Las experiencias de enseñanza utilizando nuevas pedagogías serán divulgadas a 
través del espacio virtual en un tiempo determinado. 
Investigación 
- Promover  la integración de la UPS con otras universidades o centros de 
investigación, a través de redes, comunidades virtuales y consorcios de universidades 
(nacionales o extranjeras). 
- La UPS debe contar  con una plataforma de colaboración para todos los proyectos 
internacionales y proyectos de investigación.  
- Proporcionar al estudiante las herramientas metodológicas para usar las TIC en la 
investigación, criterios para discriminar sitios web, uso de Internet para la 
investigación, entre otros. 
- La Dirección de Investigación manejará en su base de datos información de 
investigadores, publicaciones, resultados de investigación y proyectos, asegurando la 
protección de los derechos de autor.  
Desarrollo Organizacional 
- La UPS debe potenciar el sistema de información financiero-administrativo-
académico orientado a la reducción de procedimientos administrativos y académicos, 
aumentando la productividad del personal. 
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- Diseñar e implementar el sistema de información y gestión de recursos humanos. 
- Implementar un sistema de información y gestión de servicios estudiantiles (pagos 
en línea, matrícula, otros). 
- Utilizar de manera efectiva y eficiente los sistemas informático, administrativo y 
académico y actualizar  sistemáticamente. 
- Organizar un sistema de información estadístico confiable a fin de generar 
indicadores de aseguramiento de la calidad y toma de decisiones. 
- Capacitar al personal administrativo para el uso adecuado de las TIC. 
 
- Organizar un sistema de gestión del conocimiento institucional.  
Coordinación de las TIC 
- Coordinar al sector encargado de las TIC en la gestión de la página web e Intranet 
(comunicación interna y externa); y con la administración y personal de docente e 
investigativo, en el aprovechamiento de las TIC para el desarrollo de la docencia, 
investigación y proyección social. 
 
IV.5. INTRANET 
Intranet es una red privada empresarial o educativa que utiliza los protocolos de 
Internet para su transporte básico. Los protocolos pueden ejecutar una variedad de 
Hardware de red, y también, pueden coexistir con otros protocolos de red. Aquellos 
empleados que están dentro de una Intranet pueden acceder a los amplios recursos de 
Internet, pero aquellos en Internet no pueden entrar en la Intranet, que tiene acceso 
restringido 
  
En el diagnóstico realizado meses atrás,  varios de los docentes de la Escuela de 
Comunicación Social de la UPS no dieron diferentes puntos de vista y de acuerdo al 
plan de esta tesis se debería tomar las siguientes estrategias para mejorar la estructura 




 Estrategias  
- Mejorar la utilización recurrente de la  cuenta de correo con la que  cuentan 
todos los funcionarios de la Escuela de Comunicación Social de la UPS. 
- Mejorar la página Web de la Intranet (módulos de administración de 
contenidos, usuarios y perfiles) 
- Administrar el correo electrónico y lista de contactos por medio del sistema 
de  Outlook. 
- Administrar la programación y el seguimiento de las diferentes actividades a 
realizarse en la universidad. 
 
 Metas  
- Que reciban los memorandos, circulares, boletines, avisos, solicitudes en un 
tiempo  determinado. Además para que se puedan comunicar en un tiempo 
real con las diferentes personas que laboran en la entidad y así intercambiar 
archivos o para realizar  reuniones correspondientes con temas, sociales, 
culturales, etc. 
- Publicar información institucional, grupos de trabajo, noticias, avisos, 
encuestas, programación de reuniones, eventos y recursos, trámites en línea 
internos 
- Utilizar el sistema de  Outlook como la herramienta central de intercambio de 
información por correo electrónico, agendas, notas y tareas. 
- Manejar el cronograma de trabajo de cada uno de los  funcionarios de la UPS 
mediante un sistema apropiado conocido como Project. 
 
Beneficios del intranet 
• Aumento en la productividad por parte de cada uno de los funcionarios, 
administrativos, directivos, personal de apoyo y docentes de la universidad. 
• Colaboración y trabajo en grupo mediante las diferentes actividades. 
• Administración centralizada de la información y el conocimiento. 
• Racionalización de recursos. 
• Comunicación efectiva entre los diferentes niveles de la institución. 
• Seguimiento y evaluación de proyectos y procesos 
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Capacitar a los usuarios para el efectivo manejo del Intranet 
Para los empleados que ya están familiarizados con la navegación en la Internet, 
aprender a navegar la intranet de la universidad requiere poca preparación. Aunque 
contar con una intranet conectada a la Internet, ciertamente no es esencial. Incluso, si 
se conectan externamente, la institución restringe el acceso de su intranet desde la 
Internet al construir un cortafuego. Con tanta información corporativa disponible en 
los servidores internos, la seguridad sigue siendo la prioridad más importante.  
La intranet al final se convierte en un lugar de consulta y trabajo diario al cual acudir 
para comprobar un presupuesto anual, compartir información y noticias, acceder a 
bases de datos,  coger las vacaciones, consultar informes, acceder al correo 
electrónico desde fuera de la oficina,  etc. Esta información puede estar disponible 
las 24 horas del día, los siete días de la semana para cualquiera que tenga acceso, ya 
sea estando de viaje, trabajando en casa o en una oficina.  
Ahorro de tiempo y dinero para la UPS 
Los beneficios e implicaciones de una intranet pueden ser enormes. Por ejemplo: 
- Muchas compañías invierten una gran suma distribuyendo documentos impresos a 
sus empleados, como cartas informativas o manuales. Al poner estos documentos 
disponibles electrónicamente, los gastos pueden reducirse dramáticamente, al no 
realizar tanto gasto en papel.  
Más allá de la última instancia, el compartir documentos electrónicos promueve 
nuevas formas de colaboración y simplifica la comunicación interna. Ya no es 
necesario reunir a todos en una sala para discutir un proyecto. Maquetas 
preliminares, diseños e información pueden ser compartidos en línea, a través de una 
junta virtual, donde cada participante puede estar en su propio escritorio, viendo un 
documento y discutiéndolo por teléfono o con telefonía en línea. De esta forma 
también se promueve la participación, y muchos empleados encuentran la intranet 
como un canal adecuado para dar a conocer unas ideas que a lo mejor, de otra forma 
no se hubieran canalizado. 
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En la era del conocimiento y de las nuevas tecnologías, una Intranet puede ser de 
gran ayuda en la creación de valor, ya que actualmente las instituciones que generan 




IV.6.- SEÑALIZACIÓN EN LA UPS 
 
Las señales forman parte de la extensión de la imagen institucional de la Universidad 
Politécnica Salesiana hacia la señalética pero estas necesitan de varios cambios ya 
que conforman un sistema gráfico unificado que debería utilizar una barra con el 
color institucional y el logo-símbolo incorporado en todas las señales. 
 
 Estas deben estar presentes en todas las edificaciones que conforman la 
infraestructura de la UPS. La mayoría de estas deberían ser  icónicas y para las 
personas no videntes, de tamaños pequeños y se deben ubicar  en un sitio visible, es 
decir, cerca o sobre lo que se esta señalizando. 
 
Tipos de Señales con las que debe contar la UPS 
- Señales de advertencia 
- Señales de evacuación  
- Señales de información  
- Señales de prohibición  
- Señales de incendios 
En especial 
-          Señales para  los sanitarios  
-          Señales para dirigirse al restaurante 
-          Señales para dirigirse a la biblioteca 
-          Señales para dirigirse a los laboratorios de informática 
-          Señales para ubicar los auditorios 
-          Señales para ir a la secretaría  
-  Señales para dirigirse a los Departamentos de Dirección de Carrera  
 
Materiales  a utilizar 
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Todas estas señales deben ser realizadas en impresión solvente de alta resolución en 
material vinil adhesivo, colocadas sobre acrílico  de un color específico o pvc de 
3mm de grosor mínimo, y adheridas a la pared o a las puertas . 
 
Instalación en el bloque 
La altura a la que deben ubicarse las señales puede variar entre 1,6m a 1,8m medidos 
desde el suelo. 
 
En casos de evacuación, las señales pueden ser obstaculazidas por el flujo de gente y 
por aquellas personas de mayor estatura, por ello se recomienda preferir una altura 
mayor sobre una menor. 
 
Tamaños estandarizados 
Para lograr la unidad requerida en toda la señalización interna de la institución 
existen tres tamaños estandarizados. 
 
 Utilizar el tamaño según la distancia de visibilidad de la señal. 
* Más de 10 metros: Lugares muy espaciosos. 
* Hasta 10 metros Lugares relativamente espaciosos. 
* Hasta 5 metros: Pasillos y espacios pequeños.  
 
Cuando se señaliza un lugar se debe escoger solo uno de los tamaños propuestos, no 
se debe utilizar varios tamaños en el mismo sitio. 
 
Utilidad de las señales  
Las señales sirven para prevenir accidentes, informar sobre servicios ofrecidos en un 
sitio determinado, orientar en casos de emergencia y regular el comportamiento de 
los usuarios en un espacio particular. Son muy útiles para casos de evacuaciones de 
emergencia, incendios, etc. 
 
Es importante señalar que para efectos de implementación deben contactar al 
personal de higiene y seguridad  de la institución para orientar en la cuantificación de 
las señales necesarias en un espacio particular. 
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Señales por regular 
Procuran regular el comportamiento de las personas que se encuentran ocupando un 
espacio particular, también advierten sobre acciones no deseadas que pueden 
provocar accidentes o incomodar a otros. 
 
Las señales de prohibición deben tener un color específico en forma de barra con la 
información escrita para cada bloque de la UPS, como por ejemplo: 
- Alto 
-          Área libre de comida 
- No estacionar  
- Área libre de humo  
- No prenda fuego 
- Solo personal autorizado 
- Prohibido paso a peatones   
- Silencio    
   
La señalética tiene como misión orientar a los individuos en un espacio o lugar 
determinado, para la mejor y más rápida accesibilidad por parte de los mismos a los 
servicios requeridos. 
 
En el entorno de la UPS, consecuencia del flujo existente de personas con 
procedencias y niveles socio-culturales muy diverso, alumnos, visitantes del más 
amplio espectro y condiciones físicas, etc, se hace necesario proporcionar 
información y orientación de forma “instantánea” y “universal”. Así, la señalización 
constituye una forma de guía dentro de la universidad para el individuo, que llama 
discretamente su atención y proporciona la información requerida. 
 
 
 SEÑALÉTICA A UTILIZAR PARA PERSONAS CON DISCAPACIDAD 
Como primer paso es adecuar la infraestructura para la mayor comodidad de las 
personas que sufren de alguna discapacidad. Varias son las gestiones en las que deben 
trabajar los miembros máximos de la UPS, como por ejemplo: 
 
* Mayor número de rampas para las sillas de ruedas  
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* Eliminación de obstáculos que impidan la libre circulación a los no videntes y 
personas que se trasladan en sillas de ruedas. 
* En cada bloque de la UPS debe haber  señalización en braille en un tablero de 
control. 
* Pasamanos con el sistema braille para personas no videntes. 
* Líneas de uso exclusivo para personas con discapacidad  en el parqueadero con su 
respectiva señalética. 
* Incorporar  un semáforo para personas con discapacidad visual en la calle de la 
universidad para que las personas puedan saber en qué momento cruzar la calle.  
* Utilización de colores para no confundir a los daltónicos.  
* Colocar progresivamente en todas las esquinas una indicación con el nombre del 
edificio en el que nos encontramos, a una altura cómoda de la mano de un no vidente y 
de una persona en silla de ruedas, en Braille y alfabético, utilizando colores como el 


























 El realizar las encuestas a los docentes y estudiantes de la Escuela de 
Comunicación Social de la Universidad Politécnica Salesiana  me ha 
permitido tener un mayor conocimiento de las deficiencias en la 
comunicación dentro de la universidad.  
 
 La comunicación es un proceso en el que se interrelacionan los individuos y 
de manera conjunta con el medio que les rodea. Lo que indica a la 
comunicación como una dinámica donde el interés se centra en intercambiar, 
compartir ideas entre varios actores. 
 
 El proceso de inscripción que lleva a cabo la UPS  para los estudiantes del 
propedéutico no es eficiente ya que llegan desorientados debido a que no 
tiene una buena información por parte del personal de secretaria. 
 
 El sistema de matriculación para los estudiantes de primero y segundos 
semestres de la Escuela de Comunicación sufre muchos retrasos para llevar a 
cabo los trámites ya que los estudiantes dejan para último rato ya que 
conocen el movimiento y tienen más confianza con el personal porque  saben  
que son  parte de la universidad . 
 
 La página web de la UPS en los últimos años ha servido para informar mal o 
bien a los estudiantes y docentes que anhelan con un mejoramiento de 
noticias más actuales de los acontecimientos y actividades que ocurren en la 
universidad. 
 
 La Escuela de Comunicación Social debe tener un aumento del personal en el  
sistema administrativo en especial en los períodos de inscripción y 
matriculación de los estudiantes para evitar aglomeraciones. 
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 El sector de la biblioteca debe tener una reingeniería total para que los 
estudiantes y docentes puedan realizar sus consultas de una manera privada y 
en la que puedan tener los servicios básicos de estudios para llevar a cabo sus 
investigaciones. 
 
 Dentro de la institución, la comunicación se extiende como un sistema que 
permite el intercambio de información con otras instituciones y con sus 
públicos, de manera que se puede saber cuales son las necesidades del 
personal que labora en la institución, como las expectativas de los usuarios, lo 
que permite el desarrollo de la entidad. 
 
 La información debe ser comprensible para los alumnos, tanto en la 
intencionalidad como en el uso de códigos comunicativos claros. Asegurar la 
comprensión de la información transmitida por parte de las secretarias de la 
Escuela de Comunicación Social. 
 
 La información debe ser necesaria y oportuna. Buscar argumentaciones que 
favorezcan la motivación del alumnado, destacando los efectos beneficiosos 
que puedan tener sobre los propios estudiantes. 
 
 Los conceptos de identidad e imagen corporativa son interdependientes; no 
hay imagen sin identidad, pues lo que se comunica no puede ser puro diseño, 
sino que ha de estar anclado necesariamente en la realidad; y al mismo 
tiempo, no hay representación posible de la identidad si no es a través de la 
imagen, que constituye su mejor expresión.  
 
 La imagen corporativa no atañe exclusivamente al departamento de 
comunicación, sino que es una tarea que afecta a la alta dirección y su gestión 
exige el compromiso de las distintas áreas funcionales de la organización y, 
en última instancia, de todos y cada uno de los empleados de la institución.  
 
 En la Escuela de Comunicación Social de la Universidad Politécnica 
Salesiana, la comunicación interna necesita fortalecer sus procesos 
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comunicacionales, para que se pueda mantener un flujo adecuado de 
información, y que esto ayude a mejorar las relaciones laborales.  
 
 El Plan de Comunicación permitirá mejorar el área interna, así como la 
imagen de la institución, además de dar a conocer las investigaciones, 
proyectos y publicaciones que brinda, a los profesores,  investigadores 




 Se propone la aplicación del  Plan de Comunicación, el cual se lo realizará 
pensando en las necesidades de los docentes, estudiantes y personal 
administrativo de la Escuela de Comunicación Social, con el fin de mejorar la 
comunicación interna de la Universidad Politécnica Salesiana, sede en Quito. 
 
 Que la Escuela de Comunicación Social fortalezca los espacios de 
comunicación, a través de la institucionalización de una unidad de 
comunicación, la cual servirá para que se facilite la comunicación dentro y 
fuera de la misma. 
 
 Que se lleve a cabo reuniones más periódicas entre los docentes de la Escuela 
de Comunicación Social, con el fin de informar y compartir ideas sobre, 
proyectos, tareas y actividades del departamento. 
 
 Que los directivos de la Escuela de Comunicación Social se comprometan 
con una política de comunicación, que sea el escenario pertinente para la 
aplicación del Plan de Comunicación. 
 
 Hay que explicar e implicar al personal, no se trata sólo de transmitir, de 
informar sin más. Hay que promover la participación y generar emociones 
para lograr integrar a las personas en los objetivos de la institución. 
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  Fomentar la utilización de canales que permitan la inmediatez, interactividad 
y estilo directo en la comunicación. La Intranet del empleado es parte de las       
opciones surgidas en el marco de las nuevas tecnologías. La UPS debería 
contar por lo menos con una computadora  que se debería ubicar en el sector 
de portería para que los empleados estén al tanto de las actividades de la 
universidad. 
 
 Llegar a un proceso de matriculación digital con la necesidad de la 
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ENCUESTAS PARA ESTUDIANTES DEL PROPEDÉUTICO LA 
UNIVERSIDAD POLITÉCNICA SALESIANA, ESCUELA DE 
COMUNICACIÓN SOCIAL. 
EDAD:      ____años. 





1.  ¿Dónde encontraste  información acerca de la UPS?  
Periódicos(  )                   Radios (  )                      Internet (  )                 Amigos (  )          
Padres (  )                  Familiares (  )                     Otros _____   
 
2.- ¿La atención en la ventanilla de información es? 
Rápido (  )                              Atenta (   )                                         Completa (   )                        
Suficiente (   )                         Otro (   ) 
 
 Marca la respuesta pertinente 
3. Para inscribirte para el curso propedéutico. ¿Cuánto tiempo tardaste en 



















6.- ¿Tuviste la información necesaria para presentar los requisitos en la 
inscripción  para el curso propedéutico? 
 


















9.- La información en secretaria fue: 
                                         Amable        SI (  )                                          NO  (  ) 
                                         Rápido        SI (  )                                          NO  (  ) 
                                         Cordial       SI (  )                                          NO  (  ) 
                 Discriminación racial        SI (  )                                          NO  (  ) 
         Discriminación de género         SI (  )                                          NO  (  ) 
 
 
10.- Sabías que la UPS cuanta con pàgina web: 
                                      




11.- La señalización que utiliza la UPS, te permitió llegar fácilmente a tu destino 
 
                                         A las Aulas        SI (  )               NO  (  ) 
                                       La biblioteca      SI (  )                NO  (  ) 
                                      El restaurante     SI (  )                NO  (  ) 
               A la dirección de carrera          SI (  )                NO  (  ) 
                                   La secretaría          SI (  )                NO  (  ) 


















ENCUESTAS PARA ESTUDIANTES DE LA UNIVERSIDAD POLITÉCNICA 
  SALESIANA, ESCUELA DE COMUNICACIÓN SOCIAL DE 
PRIMEROS Y SEGUNDOS SEMESTRES 
EDAD:      ____años. 
SEXO:      Masculino___      Femenino___ 
SEMESTRE:____________ 
Encierra en un círculo la respuesta correcta 
 
Información de  matriculación 
 




2.- El proceso de matriculación que la UPS lleva adelante. ¿Cómo de parece? 
 



















5.- ¿Qué medios de información conoces, que cuenta la UPS? 
Radio                         TV                                Revistas                                 
Periódicos  
 
6.- Sabes qué la UPS tiene un periódico   SI__   NO__(Al responder esta 
pregunta SI, sigue contestando), como se llama el periódico 
____________________________________________________________ 
 
(Al responder, SI, a  la pregunta seis, responde la siguiente)  
 
7. ¿Qué te parece  el periódico de la UPS? 
Oportuno                         Actual                          Apropiado                           
Dinámico 
 
8.- La información que maneja el NOTIUPS, ¿Cómo te parece? 
Actual                              Apropiado                          Dinámico                             
Mala 
 




Del medio de información que señalaste, ¿Qué te parece? 
Accesible                             Rápido                            Oportuno                           
Malo 
 
Servicios al estudiante 
 
10.- ¿Conoces, cómo y dónde obtener libros de la UPS? 
 
 




12.- ¿Dónde y como conseguiste la información para llegar a la biblioteca? 
____________________________________________________________________
____________________________________________________________________ 
13.- ¿Sabes qué tiempo puedes demorarte, en entregar un libro a la biblioteca? 
____________________________________________________________________
____________________________________________________________________ 




15.- ¿Qué condiciones debería tener, una  biblioteca ideal para tí? 
____________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________
Servicio de alquiler de equipos 
 






17.- ¿Sabes cuál es el tramite a seguir para alquilar los equipos mencionados (en 




18.- ¿Cuál es la dificultad para conseguir los equipos, (anteriormente 
mencionados en l a pregunta 16) 
                                          
Demasiados requisitos 
No hay suficientes equipos 




19.- ¿Cuándo ya tienes el equipo requerido, este tiene algún desperfecto? 
Los equipos están en mal estado 
Los equipos son de pésima calidad 
Los equipos no son de última tecnología 
Otra__________________________ 
 
20.- ¿Consideras qué los equipos tienen que estar en óptimo estado? 











22.- ¿Crees que la señalización en los sanitarios, especificando si es para 
hombres o mujeres es necesario? 





23.- ¿Cómo consideras la señalización de la UPS, para dirigirte hacia el centro 
de computo? 
- Optima  
- Falta señalización  
- Irregular 
 
24.- ¿Cómo consideras la señalización de la UPS, para dirigirte hacia la 
biblioteca? 
- Optima  
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25.- ¿Cómo consideras la señalización de la UPS, para dirigirte hacia el centro 
multimedial? 
- Optima 
- Falta señalización 
- Irregular 





Sector de secretaría 
 
27.- ¿Te parece que la secretaría es amplia? 
 





28.- ¿Consideras que falta personal en la secretaría, para una mejor atención? 





29.- ¿El horario de atención que maneja la secretaría, te parece efectivo? 























Sector restaurante y cafetería 
 






33.- ¿Crees que el restaurante, brinda comidas sanas y a tu gusto? 












35.- Las veces que vas a los sanitarios, te has encontrado alguna vez con los 
inodoros y lavamanos sucios 
                       SI                                      NO 
 
36.- ¿En cuántas ocasiones te has encontrado con los sanitarios sucios? 
- Una vez 
- Cinco veces  
- Varias veces 
 
37.- Las veces que ingresas a los sanitarios y los encuentras sucios. ¿Qué 
encuentras en los sanitarios? 
- Escobas en el suelo 
- Papel higiénico fuera del tacho 
- Colillas de cigarrillos 
- Otra______________________ 
 






39.- ¿En cuántas ocasiones has encontrado tú aula sucia? 
- Una vez 
- Cinco veces  
- Varias veces 
 















































ENCUESTAS PARA DOCENTES DE LA UNIVERSIDAD POLITÉCNICA 
SALESIANA, ESCUELA DE COMUNICACIÓN SOCIAL 
 
 
SEXO: Masculino__  Femenino__ 
CÁTEDRA: __________ 
TIEMPO EN LA INSTITUCIÓN: __ 
 
 
Señale con una X: 
 
1.- Utiliza la página web de la universidad.  







2.- ¿Qué le parece la página web? 
 
Informativa (  ) 
Dinámica (  ) 
Actualizada (  ) 
Desactualizada (  )  




3.- Hace uso del correo institucional 
  







4.- ¿Qué debería contener la página web para que los docentes estén al tanto de 












Señale con una X: 
 
 Comunicación Interna 
 
5.- ¿Cómo considera la relación entre: 
-  Docentes: Excelente  (  )     Buena (  )    Mala (  )  Pésima  (  ) 
 
-  Docente y alumno: Excelente  (  )     Buena (  )    Mala (  )  Pésima  (  ) 
 
- Docente y universidad: Excelente  (  )     Buena (  )    Mala (  )  Pésima  (  
) 
 
- Docente y personal administrativo: Excelente  (  )     Buena (  )    Mala (  
)                             Pésima  (  ) 
 
- Docente y personal de apoyo: Excelente  (  )     Buena (  )    Mala (  )  
Pésima  (  ) 
 





7.- La UPS cuenta con espacios de socialización para los docentes de la 







8.- Considera que  la señalización que utiliza la UPS para dirigirse a los 
diferentes destinos por partes de los docentes  como: restaurante, 
biblioteca, Centro Multimedial, etc, es suficientemente clara. 
 













10.- ¿Cómo considera a la biblioteca? 
 Brinda la información requerida  SI (  )   NO (  ) 
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 Tiene una buena base de libros      SI(  )   NO (  )  
 Cuenta con textos actualizados      SI(  )   NO (  )  
 
 Los  pasos a seguir para adquirir un texto es de manera fácil: 
   SI (  )   NO (  ) 
 
11.- ¿Qué cambios debería haber en la biblioteca? 
______________________________________________________________
______________________________________________________________ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
